
















FACULTAD DE INGENIERIA 
 
 




“IMPLEMENTACIÓN DEL SISTEMA CARE PARA LA 
MEJORA DEL PROCESO DE ATENCIÓN DE LOS 
REQUERIMIENTOS DE EQUIPOS Y MAQUINARIAS 
PARA EL PROYECTO PLANTA DE ÁCIDO ILO DE LA 
EMPRESA SSK INGENIERÍA Y CONSTRUCCIÓN S.A.C” 
 
 







Nerlith Zenaida Santillan Chuqui 
Michael Jesus Chicoma Diaz 
Asesor: 
 




Lima – Perú 
 
2018 
IMPLEMENTACIÓN DEL SISTEMA CARE PARA LA MEJORA 
DEL PROCESO DE ATENCIÓN DE LOS REQUERIMIENTOS 
DE EQUIPOS Y MAQUINARIAS PARA EL PROYECTO 
PLANTA DE ÁCIDO ILO DE LA EMPRESA SSK INGENIERÍA 
Y CONSTRUCCIÓN S.A.C 
 
 




El asesor y los miembros del jurado evaluador asignados, APRUEBAN el trabajo 
de suficiencia profesional desarrollado por los Bachilleres Nerlith Zenaida Santillan 
Chuqui y Michael Jesus Chicoma Diaz, denominada: 
 
 
“IMPLEMENTACIÓN DEL SISTEMA CARE PARA LA MEJORA DEL 
PROCESO DE ATENCIÓN DE LOS REQUERIMIENTOS DE EQUIPOS Y 
MAQUINARIAS PARA EL PROYECTO PLANTA DE ÁCIDO ILO DE LA 









































Chicoma Díaz, M.; Santillan Chuqui, N. Pág. ii 
 
IMPLEMENTACIÓN DEL SISTEMA CARE PARA LA MEJORA 
DEL PROCESO DE ATENCIÓN DE LOS REQUERIMIENTOS 
DE EQUIPOS Y MAQUINARIAS PARA EL PROYECTO 
PLANTA DE ÁCIDO ILO DE LA EMPRESA SSK INGENIERÍA 







A Dios por darme la oportunidad muy importante de llegar a esta etapa de mi carrera 
profesional y por darme sabiduría para continuar y cumplir con mis objetivos. 
 
A mis padres por darme la formación, soporte y apoyo incondicional, y porque siempre han 
formado parte de mi vida tanto emocional y profesional. 
 
A mis hermanos y aquellas personas especiales en mi vida, por alentarme y motivarme a 
seguir adelante. 
 
A mis maestros por compartir lo que saben y poder transferir sus conocimientos. 
 
 






A mis padres, a quienes admiro y estaré eternamente agradecido por la guía que han 
dado, dan y siguen dando en mi vida. 
 
A mis hermanos, abuelos, tíos y toda mi familia, quienes constantemente han estado a mi 
lado apoyándome a cada paso en mi crecimiento como persona y profesional. 
 
A mi novia, quien con su amor ha dado luz a mi vida y quien es mi gran soporte en los 
buenos y malos momentos. 
 
















Chicoma Díaz, M.; Santillan Chuqui, N. Pág. iii 
 
IMPLEMENTACIÓN DEL SISTEMA CARE PARA LA MEJORA 
DEL PROCESO DE ATENCIÓN DE LOS REQUERIMIENTOS 
DE EQUIPOS Y MAQUINARIAS PARA EL PROYECTO 
PLANTA DE ÁCIDO ILO DE LA EMPRESA SSK INGENIERÍA 





Agradecemos a Dios por ayudarnos en todo momento de nuestras vidas, por darnos 
sabiduría en el tiempo de nuestro desarrollo profesional. 
 
Agradecemos también a nuestros padres por enseñarnos el valor de las cosas, por ser 
pilares ejemplares en nuestras vidas, por darnos fortaleza, por comprendernos y por confiar en 
nosotros. 
 
A la empresa SSK Ingeniería y Construcción S.A.C por el apoyo en la aportación de 
información en la presente investigación. 
 
Al ingeniero Juan Goicochea quien nos apoyó constantemente en el desarrollo de la 









































Chicoma Díaz, M.; Santillan Chuqui, N. Pág. iv 
 
IMPLEMENTACIÓN DEL SISTEMA CARE PARA LA 
 
MEJORA DEL PROCESO DE ATENCIÓN DE LOS 
 
REQUERIMIENTOS DE EQUIPOS Y MAQUINARIAS PARA EL 
 
PROYECTO PLANTA DE ÁCIDO ILO DE LA EMPRESA SSK 
 




ÍNDICE DE CONTENIDOS 
 
 




AGRADECIMIENTO ............................................................................................................ iv 
 
ÍNDICE DE CONTENIDOS ................................................................................................... v 
 
ÍNDICE DE FIGURAS ......................................................................................................... vii 
 
ÍNDICE DE TABLAS ............................................................................................................ ix 
 
RESUMEN ............................................................................................................................. x 
 
ABSTRACT .......................................................................................................................... xi 
 
CAPÍTULO 1. INTRODUCCIÓN .............................................................................. 12 
 
1.1. Antecedentes ........................................................................................................................ 12 
 
1.2. Realidad Problemática ......................................................................................................... 15 
 
1.3. Formulación del Problema ................................................................................................... 17 
 
1.4. Justificación .......................................................................................................................... 18 
 
1.5. Objetivo ................................................................................................................................ 19 
 
CAPÍTULO 2. MARCO TEÓRICO ........................................................................... 21 
 
2.1. Evolución del ERP ................................................................................................................ 21 
 
2.2. Sistema CARE ...................................................................................................................... 22 
 
2.3. Factores que influyen en la atención de requerimientos de equipos y maquinarias ........... 26 
 
2.4. Procesos ............................................................................................................................... 31 
 
2.5. Definición de términos básicos ............................................................................................. 42 
 
CAPÍTULO 3. DESARROLLO ................................................................................. 44 
 
3.1. Desarrollo el Objetivo 1 ........................................................................................................ 46 
 
3.2. Desarrollo el Objetivo 2 ........................................................................................................ 55 
 
3.3. Desarrollo el Objetivo 3 ........................................................................................................ 75 
 
3.4. Desarrollo el Objetivo 4 ........................................................................................................ 80 
 
CAPÍTULO 4. RESULTADOS Y CONCLUSIONES ............................................... 83 
 
4.1. RESULTADOS ..................................................................................................................... 83 
 
4.2. CONCLUSIONES ................................................................................................................. 86 
 
4.3. RECOMENDACIONES ........................................................................................................ 87 
 
REFERENCIAS ................................................................................................................... 88  
 
Chicoma Díaz, M.; Santillan Chuqui, N. 
Pág. v 
IMPLEMENTACIÓN DEL SISTEMA CARE PARA LA MEJORA 
DEL PROCESO DE ATENCIÓN DE LOS REQUERIMIENTOS 
DE EQUIPOS Y MAQUINARIAS PARA EL PROYECTO 
PLANTA DE ÁCIDO ILO DE LA EMPRESA SSK INGENIERÍA 
Y CONSTRUCCIÓN S.A.C 
 
 






























































Chicoma Díaz, M.; Santillan Chuqui, N. Pág. vi 
 
IMPLEMENTACIÓN DEL SISTEMA CARE PARA LA 
 
MEJORA DEL PROCESO DE ATENCIÓN DE LOS 
 
REQUERIMIENTOS DE EQUIPOS Y MAQUINARIAS PARA EL 
 
PROYECTO PLANTA DE ÁCIDO ILO DE LA EMPRESA SSK 
 




ÍNDICE DE FIGURAS 
 
Figura n.° 1.1 Organigrama de la empresa ......................................................................... 15 
 
Figura n.° 2.1 Adquisición de ERP en las empresas .......................................................... 21 
 
Figura n.° 2.2 Aplicación de los ERP .................................................................................. 22 
 
Figura n.° 2.3 Interfaz Care- ................................................................................................ 23 
 
Figura n.° 2.4 Interfaz Care+ ............................................................................................... 23 
 
Figura n.° 2.5 Interfaz Care SAT ......................................................................................... 23 
 
Figura n.° 2.6 Factores que influyen en la atención de equipos y maquinarias ................. 27 
 
Figura n.° 2.7 Equipos Menores .......................................................................................... 28 
 
Figura n.° 2.8 Andamios ...................................................................................................... 29 
 
Figura n.° 2.9 Módulos tipo oficina ...................................................................................... 29 
 
Figura n.° 2.10 Camionetas ................................................................................................. 30 
 
Figura n.° 2.11 Grúa ............................................................................................................ 30 
 
Figura n.° 2.12 Gráfico de control ....................................................................................... 35 
 
Figura n.° 2.13 Histograma ................................................................................................. 36 
 
Figura n.° 2.14 Diagrama causa efecto ............................................................................... 36 
 
Figura n.° 2.15 Diagrama de Gantt ..................................................................................... 37 
 
Figura n.° 2.16 Diagrama de flujo ....................................................................................... 38 
 
Figura n.° 2.17 Principio de Pareto ..................................................................................... 39 
 
Figura n.° 2.18 Sistema de documentación ........................................................................ 39 
 
Figura n.° 2.19 Instrucciones de trabajo ............................................................................. 41 
 
Figura n.° 2.20 Clasificación de indicadores ....................................................................... 42 
 
Figura n.° 3.1 Plan de trabajo general ................................................................................ 45 
 
Figura n.° 3.2 Pedidos atendidos a tiempo vs pedidos atendidos fuera de tiempo ............ 52 
 
Figura n.° 3.3 Evolutivo de nivel de encuesta de satisfacción de cliente interno ............... 54 
 
Figura n.° 3.4 Gantt de actividades para proyecto Ilo ......................................................... 56 
 
Figura n.° 3.5 Proceso general de gestión de equipos ....................................................... 58 
 
Figura n.° 3.6 Registro de procesos de atención de requerimientos .................................. 60 
 
Figura n.° 3.7 Atención de requerimientos .......................................................................... 62 
 
Figura n.° 3.8 Proceso general de atención de requerimientos de equipo y valorización .. 64 
 
Figura n.° 3.9 Flujo general de arriendo de equipos a terceros .......................................... 67 
 
Figura n.° 3.10 Equipos por periodo ................................................................................... 76 
 
Figura n.° 3.11 Valorización del proyecto Ilo ....................................................................... 78 
 
Figura n.° 3.12 Valorizaciones de equipos a terceros ........................................................ 79 
 
Figura n.° 3.13 Evolutivo de encuesta de satisfacción ....................................................... 80  
 
Chicoma Díaz, M.; Santillan Chuqui, N. 
Pág. vii 
IMPLEMENTACIÓN DEL SISTEMA CARE PARA LA MEJORA 
DEL PROCESO DE ATENCIÓN DE LOS REQUERIMIENTOS 
DE EQUIPOS Y MAQUINARIAS PARA EL PROYECTO 
PLANTA DE ÁCIDO ILO DE LA EMPRESA SSK INGENIERÍA 
Y CONSTRUCCIÓN S.A.C 
 
 
Figura n.° 3.14 Encuesta de satisfacción ............................................................................ 81 
 
Figura n.° 3.15 Cuadro de estandarización de procesos .................................................... 82 
 
Figura n.° 4.1 Nivel de atención promedio por proyectos ................................................... 83 
 

























































Chicoma Díaz, M.; Santillan Chuqui, N. Pág. viii 
 
IMPLEMENTACIÓN DEL SISTEMA CARE PARA LA 
 
MEJORA DEL PROCESO DE ATENCIÓN DE LOS 
 
REQUERIMIENTOS DE EQUIPOS Y MAQUINARIAS PARA EL 
 
PROYECTO PLANTA DE ÁCIDO ILO DE LA EMPRESA SSK 
 




ÍNDICE DE TABLAS 
 
Tabla n.° 2.1 Medición de rendimiento del sistema CARE ................................................. 25 
 
Tabla n.° 2.2 Evaluación del sistema CARE ....................................................................... 25 
 
Tabla n.° 2.3 Módulos de gestión del sistema CARE ......................................................... 26 
 
Tabla n.° 2.4 Ejemplos de procesos estratégicos ............................................................... 32 
 
Tabla n.° 2.5 Ejemplos de procesos operativos .................................................................. 32 
 
Tabla n.° 2.6 Ejemplos de procesos de soporte ................................................................. 33 
 
Tabla n.° 2.7 Selección de indicadores ............................................................................... 42 
 
Tabla n.° 3.1 Estatus de requerimientos ............................................................................. 48 
 
Tabla n.° 3.2 Estatus de atención de requerimientos ......................................................... 49 
 
Tabla n.° 3.3 Porcentaje de estatus de requerimientos ...................................................... 49 
 
Tabla n.° 3.4 Requerimientos por estado ............................................................................ 50 
 
Tabla n.° 3.5 Tipos de requerimientos ................................................................................ 50 
 
Tabla n.° 3.6 Tiempo promedio de solicitud ........................................................................ 51 
 
Tabla n.° 3.7 Detalle de atención de proyectos en 2018 .................................................... 52 
 
Tabla n.° 3.8 Niveles de atención 2017 - 2018 ................................................................... 53 
 
Tabla n.° 3.9 Costo promedio por proyecto por HH ............................................................ 53 
 
Tabla n.° 3.10 Diagnóstico actual ....................................................................................... 54 
 
Tabla n.° 3.11 Responsabilidad de procedimiento de alquiler de equipos ......................... 68 
 
Tabla n.° 3.12 Definiciones ................................................................................................. 70 
 
Tabla n.° 3.13 Descripción del procedimiento..................................................................... 71 
 
Tabla n.° 3.14 Responsabilidad de procedimiento de valorización .................................... 72 
 
Tabla n.° 3.15 Definiciones ................................................................................................. 73 
 
Tabla n.° 3.16 Descripción de procedimiento ..................................................................... 74 
 
Tabla n.° 3.17 Tipo de bienes del proyecto Ilo .................................................................... 76 
 
Tabla n.° 3.18 Status de requerimientos del proyecto Ilo ................................................... 76 
 
Tabla n.° 3.19 Status de tiempos de atención del proyecto Ilo ........................................... 77 
 
Tabla n.° 4.1 Tiempo promedio de atención de requerimientos expresado en días .......... 84 
 













Chicoma Díaz, M.; Santillan Chuqui, N. Pág. ix 
 
IMPLEMENTACIÓN DEL SISTEMA CARE PARA LA MEJORA 
DEL PROCESO DE ATENCIÓN DE LOS REQUERIMIENTOS 
DE EQUIPOS Y MAQUINARIAS PARA EL PROYECTO 
PLANTA DE ÁCIDO ILO DE LA EMPRESA SSK INGENIERÍA 





Debido a los cambios y mejoras que continuamente se dan en las empresas ya no basta 
con ser efectivo y cumplir con lo solicitado, tampoco ser sólo eficiente y usar del mejor modo los 
recursos, debemos ser eficaces y llevar al máximo el trabajo previsto con los menores recursos 
posibles. 
 
La presente investigación se enfoca en hacer funcionar de modo más eficaz el proceso de 
atención de requerimientos de equipos y maquinarias en la empresa SSK Ingeniería y 
Construcción para el proyecto Planta de Ácido Ilo. 
 
Para lograrlo se planteó como objetivo la implementación del sistema CARE y darle un 
correcto uso para poder recabar información de proyectos anteriores y con esto medir los tiempos 
y niveles de atención que se han obtenido con el fin de encontrar los puntos de quiebre en el 
proceso y optimizarlo, haciéndolo, no sólo eficaz, sino también eficiente para el proyecto Planta de 
Ácido ubicado en Ilo. 
 
Posteriormente se obtuvo los resultados y se generó una comparativa con los indicadores 
obtenidos de proyectos anteriores para analizar la mejora propuesta y el correcto funcionamiento 
de los procesos. 
 
Finalmente se concluyó que con la propuesta de mejora se está atendiendo las solicitudes de 
equipos y maquinarias a tiempo, se está generando menos gasto por horas hombre no trabajadas y se 
denota una mejora respecto a la evaluación que realizan las obras hacia el área de equipos. Asimismo, 
se propuso un proceso estandarizado para poder ejecutarlo en proyectos posteriores. 
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Due to the changes and improvements that are continuously occurring in companies, it is not 
enough to be effective and accomplish what is requested, nor be efficient and use resources in the best 
way. We must be effective and maximize the work planned with the less possible resources. 
 
This investigation focuses on making the process of equipment and machinery requirement 
more efficient in the SSK Engineering and Construction Company for the Ilo Acid Plant project. 
 
To achieve this, the implementation of the CARE system was set as an objective and by giving 
it to a good use, it will help to gather information from previous projects. This will allow us to measure 
times and levels of attention that have been obtained to find breakpoints in the process and optimize 
them by doing it, not only effective, but also efficient for the plan to be made in the Ilo project. 
 
Subsequently, the results, of the accomplished in Ilo, were compared with the indicators 
obtained from previous projects to analyze the improvement and the correct functioning of the 
processes. 
 
In conclusion, the proposal for improvement allows the requests for equipment and 
machinery to be attended on time, less expenses are being generated for man-hours not worked 
and an evaluation showed improvement in equipment area projects. Also, a standardized process 
was proposed to be able to execute it in later projects. 
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CAPÍTULO 1. INTRODUCCIÓN 
 
El presente trabajo de tesis tiene como investigación la implementación del sistema CARE 
en el proyecto Planta de Ácido ubicados en la ciudad de Ilo, obra de la empresa SSK Ingeniería y 
Construcción S.A.C, el objetivo principal es mejorar el proceso de atención de los requerimientos 
equipos y maquinarias, con un enfoque en los procesos de la gestión de equipos, que contenga 
los procedimiento y flujogramas que integren áreas y personas para lograr el control y valorización 
por el alquiler de los equipos. 
 
La presente investigación tiene una categoría en base a la cual propondremos una 
problemática y los objetivos a lograr. 
 
Para ejecución de la implementación, en primer lugar, involucra realizar un análisis de la 
situación actual de los procedimientos, disponibilidad operativa de los equipos, situación del 
sistema CARE y datos históricos. Con el análisis de la problemática y revisión de acusas se 
procedió a estructurar y planificar la implementación del CARE y poner en marcha en el proyecto 
Planta de Ácido, asimismo para el funcionamiento del sistema CARE se elaborará e implementó 
los procedimientos y flujos de la gestión de equipo. Luego se gestionó el seguimiento de la 
implementación del sistema CARE y de los procedimientos, utilizando indicadores de gestión para 
identificar la eficiencia del cumplimiento de atención del requerimiento registrados en el sistema 
CARE. Finalmente mostraremos los resultados de la implementación y la satisfacción del proyecto 
hacia el área de equipo en su conjunto, para luego proponer un modelo estandarizado de 
implementación que sirva como réplica para los futuros proyectos. 
 
Finalmente, se muestra los resultados de la implementación del CARE basado en la 
eficiencia de cumplimiento atención y la satisfacción de los clientes obtenidos del proyecto Planta 




1.1.1. Descripción de la empresa 
 
La empresa SSK Ingeniería Y construcción S.A.C, la empresa se dedica al rubro de obras 
civiles y Montajes industriales en el Perú desde 1998, la empresa es parte del grupo empresarial 
Ingeniería y Construcción Sigdo Koppers de Chile, con más de 50 años en el rubro. 
 
Destacada con su amplia trayectoria en el ámbito de la construcción SSK mantienes como 
clientes principales a las mineras como: Cerro Verde, Antamina, Toquepala, Barrick, Toromocho, 
Las Bambas, etc. 
 
Como parte importante de sus recursos, SSK Ingeniería y Construcción S.A.C cuenta con 
una unidad especializada en equipos, diseño de maniobras, capacitación de operadores y riggers. 
Es propietario de uno de los parques de maquinaria y equipos, cuenta con el mejor servicio y los 
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menores costos del mercado en equipos y suministros, con altos y óptimos estándares de 
mantenimiento. Asimismo, para SSK Ingeniería y Construcción S.A.C es importante contar con el 
respaldo financiero de la corporación Ingeniería y Construcción Sigdo Koppers, una de las 
empresas líderes en el rubro en Sudamérica. 
 
Actualmente, SSK Ingeniería y Construcción S.A.C, tiene dos sedes principales: La oficina 
principal está ubicada en Calle Amador Merino Reyna 281-San Isidro y un amplio almacén de 
suministros, equipos y maquinarias se encuentra ubicado en la Carretera Panamericana Antigua 
KM 20 - COOP. Las Vertientes, Villa EL Salvador. 
 
La finalidad de la empresa es brinda a sus clientes una alta calidad en servicio de gran 
escala, basándose en una filosofía de valores y la convicción en la visión y misión de la compañía. 
En conjunto con sus cinco pilares estratégicos, consolida y forja una sólida cultura organizacional, 
la seguridad en sus operaciones, transparencia y ética, así como la capacidad y cuadros técnicos 
de sus profesionales hacen que sus obras resulten exitosas. 
 
La visión y misión de la empresa están enfocadas en la confianza de sus clientes 




Ser la constructora de infraestructura industrial más eficiente del mercado, 





Brindar servicios industriales especializados, con excelencia en seguridad, calidad y 




✓ Respeto: Las personas que se relacionan con SSK pueden sentirse seguras de 




✓ Integridad: Actuamos siempre con ética, respetando nuestros valores y 
buscamos la cohesión entre lo que decimos y nuestros actos.
 
 
✓ Compromiso: Nuestra vocación de servicio es la principal garantía para 
conseguir la total satisfacción de nuestros clientes. Ejecutamos todos nuestros 
proyectos bajo un claro entendimiento del costo y plazo involucrado. Asimismo, 
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✓ Excelencia: Fomentamos que el valor del producto final sea siempre mayor a la 
suma de los esfuerzos individuales, buscando la excelencia a través del trabajo 
coordinado y disciplinado de nuestros colaboradores.
 
 
1.1.1.4. Pilares estratégicos: 
 
✓ Integración y colaboración: Estrechar lazos al interior de nuestra organización y 
promover una cultura de trabajo en equipo. Asimismo, estrechar lazos con 




✓ Rentabilidad y crecimiento: Desarrollar negocios rentables sobre una base de 
responsabilidad, prudencia y visión de futuro, que nos permita fortalecer nuestra 
compañía en el largo plazo.
 
 
✓ Seguridad, calidad y responsabilidad social: Desarrollar la seguridad, calidad y 
responsabilidad social como valores fundamentales de nuestra compañía y 
traspasar dichos valores a cada una de nuestras actividades.
 
 
✓ Integración y colaboración: Estrechar lazos al interior de nuestra organización y 
promover una cultura de trabajo en equipo. Asimismo, estrechar lazos con 




✓ Desarrollo de capital humano y fidelización: Hacer de nuestra empresa, la mejor 
compañía para trabajar en el Perú, invirtiendo en nuestro principal activo, nuestra 
gente, y proporcionando proyección profesional de largo plazo para cada uno de 
los miembros de nuestra organización.
 
 
En la Figura 1.1 se muestra el organigrama de la empresa donde se detalla la Gerencia de 
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Figura n.° 1.1 Organigrama de la empresa 
 
Fuente: FTPDF-RRHH-00-00 Área de Calidad empresa SSK Ingeniería y Construcción S.A.C 
 
1.2. Realidad Problemática 
 
La importancia de la máquina es indiscutible e inmensa, estas generan una mejora del 
proceso productivo desde todo punto de vista, tanto en tiempos como en costos. Toda máquina, 
grande o pequeña, o de cualquier industria debe su existir a un principio económico, o mejor dicho 
a un trabajo anterior, esta es la forma más ordinaria e importante en que suele presentarse el 
capital. (de la Helguera y García, 2006) 
 
Analizando a los equipos según su funcionamiento podemos tomarlo como eficaz cuando 
funciona del modo para el que fue diseñado. Cuando no funciona correctamente o deja de 
funcionar genera pérdidas para el proyecto o actividad destinada, debe tomarse en cuenta que al 
tener una máquina sin trabajar no sólo pierde la utilidad que genera por sí misma, sino también 
ocasiona costos por operador, otros trabajadores y equipos dependientes. 
 
Desde la vista de la adquisición de los equipos, los propios y también aquellos que sean 
arrendados financieramente se clasifican como activos fijos, estos últimos debido a que se les 
trata como si fueran adquiridos por el arrendatario. (International Monetary Fund, 2014) 
 
Los activos fijos tienen una gran importancia en los negocios, ya que, si se llega a tener la 
información correcta de los mismos, se puede conocer el pasado, vigilar el presente y programar 
el futuro de las inversiones de negocio, tanto a corto como a largo plazo. (Lara, s. f.) 
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El negocio del alquiler de equipos y maquinarias ha ido avanzando a grandes pasos, en 
Europa se llevó a cabo el Foro del Alquiler 2018, donde, según sus últimos estudios, se indicó que 
en España este negocio creció en 5.4% respecto a 2017, más aún que a nivel de la Unión Europea 
se prevé que crecerá en 4.5% para 2019. En el Perú, en 2014, se realizó un estudio dando como 
resultados que anualmente este negocio crece un 15%, esto debido a que el 70% de las empresas 
dedicas al rubro de la construcción alquila sus equipos para ejecutar sus proyectos. 
 
Hoy en día, en el Perú, las grandes empresas constructoras como Graña y Montero S.A, 
Bechtel, JJC Contratistas Generales, San Martin S.A, etc. para ser competitivos en el mercado han 
implementado una línea de negocio o un área de soporte denominado área de Equipos. La 
finalidad de esta área es dar soporte a sus proyectos nacionales e internacionales, ofreciéndoles 
un servicio de alquiler de equipo y maquinarias (mayores, menores, herramientas, equipos de 
campamento, andamios, encofrados, equipos de cómputo, etc.) a una tarifa menor del mercado, 
un mejor cumplimiento oportuno de entrega hacia la obra y con las verificaciones respectivas, esto 
debido a que todo el proceso se maneja de modo interno. Esta estrategia involucra tener un capital 
de financiamiento sólido para poder adquirir tipos de equipos y administrarlos. 
 
Bajo este contexto, encontramos a la empresa SSK ingeniería y Construcción SAC que 
forma parte del grupo de empresas Sigdo Koppers. Una empresa de capitales chilenos, líder en la 
ejecución de proyectos de construcción y montaje industrial de gran escala. Su liderazgo se 
fundamenta en más de 50 años de experiencia, un equipo de trabajo especializado, permanente 
innovación tecnológica y el parque de maquinaria y equipamiento más grande del país. 
 
Sin embargo, debido al crecimiento del parque de maquinarias y equipamiento que 
requieren sus proyectos, la empresa ha optado por implementar herramientas de control de 
equipos adicional al sistema SAP (sistema utilizado para temas financieros) para efectos de 
control y valorizaciones de toda la flota de maquinarias y equipos. Razón por la cual, en el año 
2014 se da inicio a la implementación del Care+, un sistema que es exclusivo solo para la gestión 
de maquinarias y vehículos categorizados como equipos mayores en la gestión de equipos. 
 
Debido al resultado positivo del sistema anterior, en el 2015-2016 se implementó el 
sistema CARE-, para efectos de control, movimiento y valorizaciones de equipos menores como: 
Herramientas e instrumentos de medición y maniobras especiales, moldadajes, equipos de 
campamentos y equipos de cómputo. 
 
No obstantes, el proceso de los requerimientos de los equipos y maquinarias no tenían un 
flujo determinado, por lo que en el 2017 se implementó un módulo en el CARE- llamado 
Requerimientos, con la finalidad de centralizar los pedidos en un sistema y evitar los correos, la 
duplicidad de los pedidos, pérdida de la información, y atender eficazmente los requerimientos en 
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Sin embargo, al culminar el 2017 se ha resaltado una problemática en el proceso y en el 
sistema que involucra a las áreas. 
 
1. Los proyectos: no conocían los procesos, no conocían el flujo del sistema (alta rotación 
del personal), no registraban los requerimientos correctamente, no existen indicadores 
confiables para una buena toma de decisión, existencia de pedidos en regularizaciones. 
 
2. Área de Equipos: Adaptación e interés del sistema, falta de medición de indicadores, 
trabajan en base a emergencias, falta de planificación y utilización de métodos. 
 
Por lo tanto, si el área de Equipo como responsable no tiene la suficiente capacidad para 
atender al 100% de los pedidos y en el tiempo oportuno, los proyectos optaran por arrendar 
equipos y maquinarias a proveedores externos. 
 
El alquilar maquinarias a empresas externas y no contar con equipos propios disponibles en 
stock es una desventaja de negocio para SSK y sus proyectos, por las siguientes razones 
fundamentales, (1) desorden del flujo del proceso, (2) demoras de atención de los requerimientos no 
favorables para el avance de los proyectos, (3) Incremento en el costo de alquiler de equipos que 
superan lo presupuestado y reducción de utilidad, (4) descontrol en valorización de los equipos. 
 
Frente a esta problemática la presente investigación propone implementar el sistema CARE-
para mejorar el proceso de atención de los requerimientos equipos y maquinarias solicitados por el 
proyecto Planta de ácido ubicado en Ilo de la empresa SSK Ingeniería y Construcción S.A.C, con la 
finalidad de minimizar las pérdidas económicas y mejorar la satisfacción del cliente interno y externo. 
 
Finalmente, con la implementación correcta del sistema CARE- y la mejora de los 
procesos se podrá obtener información de calidad (indicadores), control y seguimiento de los 
requerimientos, valorización de equipos atendidos oportunamente, reducción de costo, 
transparencia en los procesos de alquiler e integración de áreas responsables de la atención y que 
la presente investigación sirva como modelo para los proyectos a futuro. 
 
1.3. Formulación del Problema 
 
1.3.1. Problema General 
 
¿De qué manera la implementación del sistema CARE mejorará el proceso de atención de 
los requerimientos de equipos y maquinarias solicitados para el proyecto Planta de Ácido Ilo de la 
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1.3.2. Problema Específico 
 
1.3.2.1. Problema específico 01 
 
¿De qué manera el análisis del proceso y la toma de datos de los requerimientos 
ingresados en el sistema CARE mejoraran la atención de equipos y maquinarias 
en los proyectos? 
 
1.3.2.2. Problema específico 02 
 
¿De qué forma la estructuración y planificación de la implementación del sistema 
CARE y los procesos, podrían mejorar la atención de los equipos y maquinarias 
en el proyecto Planta de Ácido ubicado en Ilo? 
 
1.3.2.3. Problema específico 03 
 
¿Cómo se podrá medir y determinar el tiempo de atención y valorización en el 
proyecto Planta de Ácido ubicado en Ilo? 
 
1.3.2.4. Problema específico 04 
 
¿De qué forma la estandarización e integración de los procesos pueden mejorar 




1.4.1. Justificación Teórica 
 
La necesidad de mejorar el proceso de atención de los requerimientos y valorización 
haciendo uso del sistema CARE, es una oportunidad de negocio que permitirá tener controlado y 
monitoreado todos los requerimientos de equipos y maquinarias realizados por los proyectos 
internos de SSK desde su solicitud hasta su atención final, para lograr una eficiente y oportuna 
valorización; y al término de la utilización de los equipos y maquinarias gestionar la devolución a 
su origen de procedencia. 
 
1.4.2. Justificación Práctica 
 
La presente investigación se explica de manera práctica, porque busca que todos los 
usuarios tanto internos como externos puedan tener la información más cercana a la realidad 
respecto a la implementación del CARE para mejorar el proceso de solicitud, seguimiento y 
atención de los requerimientos del proyecto Planta de ácido de la empresa SSK Ingeniería 
Industrial S.A.C. evaluando los riesgos y beneficios mediante la adecuando gestión de atención. 
 
Actualmente el proyecto Planta de ácido generó 185 ítems de requerimientos, según la 
vista preliminar se prevé atenderlo de la siguiente manera: 
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✓ 141 ítems atendidos con quipos propios  
✓ 18 ítems asignados a como terceros  
✓ 16 ítems en estado pendiente. 
 
Frente a esta problemática se plantea aplicar nuestra propuesta de mejora para poder 
reducir los costos de los equipos alquilados a terceros, incrementar los ingresos al área de 
equipos y mejora el nivel de atención que reciba la obra. 
 
1.4.3. Justificación Cuantitativa 
 
Cuantitativamente se justifica el estudio debido a que actualmente los índices que maneja 
la empresa se encuentran por debajo de lo esperado, esto genera gran inconformidad por parte de 
los proyectos y sobrecostos en los alquileres de equipo y maquinarias. Se procedió a cuantificar 
los resultados históricos de los proyectos anteriores obteniendo como resultado que el tiempo 
promedio de atención se encuentra en 17 días posteriores a la fecha requerida, tenemos sólo 9% y 
7% de atención de equipos a tiempo durante los años 2017 y 2018 respectivamente, y un gran 
número de anulaciones de solicitudes, que, hasta la fecha, representan el 16% de requerimientos. 
 
1.4.4. Justificación Académica 
 
La aplicación de este estudio al proyecto contribuirá al mundo académico y a los 
profesionales para que puedan tener una fuente de investigación sobre la planificación, toma de 
datos, análisis y estandarización de procesos, y de esta manera se mejorará la predisposición de 




1.5.1. Objetivo General 
 
Implementar el sistema CARE- para la mejora del proceso de atención de los 
requerimientos equipos y maquinarias para el proyecto Planta de Ácido Ilo en la empresa SSK 
Ingeniería y Construcción S.A.C. 
 
1.5.2. Objetivo Específico 
 
1.5.2.1. Objetivo específico 1 
 
Analizar el proceso de la gestión del área de equipos y la toma de datos de los 
requerimientos ingresados en el sistema CARE de proyectos anteriores. 
 
1.5.2.2. Objetivo específico 2 
 
Estructurar y planificar la implementación del sistema CARE en el proyecto 
Planta de Ácido ubicado en Ilo, 
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1.5.2.3. Objetivo específico 3 
 
Medir y determinar tiempos de atención y valorización en el proyecto Planta de 
Ácido ubicado en Ilo. 
 
1.5.2.4. Objetivo específico 4 
 
Estandarizar e integrar procesos relacionados con la gestión de atención de los 
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CAPÍTULO 2. MARCO TEÓRICO 
 
Actualmente las empresas, independientemente a su capacidad financiera, tiene a bien de 
mejorar sus procesos, considerando que pueden ser más competitivos en su entorno. Por tal 
motivo, una de las estrategias es implementar la tecnología de los softwares, para conseguir la 





























2.1. Evolución del ERP 
 
La evolución del ERP se remonta a más de 100 años. En 1915, Ford Whitman Harris desarrolla 
el modelo cantidad económica de pedido EOQ (siglas en inglés), este sistema fue estándar de 
fabricación por décadas. Posteriormente en 1934 el consultor R.H. Wilson establece un sistema de 
reposición de inventarios desde un punto de pedido para incorporar la variable de tiempos en la gestión 
de materiales. Seguidamente en la Segunda Guerra Mundial 1939, el gobierno de Estados unidos logró 
tener programas más especializados para controlar sus sistemas logísticos y organización de sus 
unidades de batallas. En el año 1960 se realiza las investigaciones de la aplicación del MRP con la 
finalidad de buscar métodos y térmicas más relacionadas a los procesos diversas. En 1960 a 1970, el 
MRP es adoptado por las empresas para llevar a cabo sus actividades diversas con información veraz y 
confiable. En el año 1975, el padre del MRP moderno Joseph A. Orlicky define al MRP como una serie 
procedimientos, reglas y condiciones de decisión para convertir un programa de producción de acuerdo 
a las necesidades. En los años 1980 y 1990 se 
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realiza la evolución del MRP al ERP. Finalmente, en el año 1990, se da el surgimiento del ERP 
integrados a las diferentes áreas de una empresa. Se define el sistema de información como un 
sistema que conecta la entrada de datos, procesamientos e información de salida. (Delgado y 
Marín, 2000) 
 
En el año 1975, el padre del MRP moderno Joseph A. Orlicky define al MRP como una serie 
procedimientos, reglas y condiciones de decisión para convertir un programa de producción de 
acuerdo a las necesidades. En los años 1980 y 1990 se realiza la evolución del MRP al ERP. 
Finalmente, en el año 1990, se da el surgimiento del ERP integrados a las diferentes áreas de una 
empresa. (Delgado y Marín, 2000) 
 
Un ERP es un software de integración de gestión empresarial. Según Burgos (2016), es un 


























En la actualidad en el mercado nacional hay muchos ERP de diferentes magnitudes, 
adaptados a la necesidad y tamaño de cualquier organización. Las más conocidas en el ámbito 
tecnólogo y empresarial podemos detallar lo siguiente: SAP, Baan, Navisión (Microsoft Dynamics 
NV), JDEdwads, System 21, Oracle EBS, Navisión, ASW, MFG, Valoriza, Sisme, CARE, etc. 
 
2.2. Sistema CARE 
 
2.2.1. Definición del sistema CARE 
 
El sistema CARE, es original de la palabra en Ingles que significa “Cuidado”. Es una 
solución tecnológica, que sirve como herramienta para administrar la operatividad, los 
movimientos, las valorizaciones, los procesos y el mantenimiento de los equipos y maquinarias. 
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Existen 3 tipos: 
 















Figura n.° 2.3 Interfaz Care- 
 
Fuente: SSK Ingeniería y construcción SAC 
 















Figura n.° 2.4 Interfaz Care+ 
 
Fuente: SSK Ingeniería y construcción SAC 
 














Figura n.° 2.5 Interfaz Care SAT 
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2.2.2. Aspectos Técnicos del sistema CARE 
 
Sistema web desarrollado sobre una base de datos procesada con MSSQL Express 2014 
y almacenado en un servidor digital gestionado con el SO Windows Server 2012. Como requisitos 
mínimos para ser instalado requiere un equipo con memoria RAM de 16gb. 
 
2.2.3. Costos implicados para el desarrollo del sistema CARE 
 
La compra del software matriz, el licenciamiento, los recursos lógicos para el servidor y el 
mantenimiento generan un costo mensual de S/1,377.21. Este gasto es asumido directamente 
desde el presupuesto del área de equipos, no afecta al desarrollo de las obras. 
 
2.2.4. Alcances del sistema CARE 
 
Puede ser utilizado en proyectos, áreas y empresas filiales siempre que sean tema 
relacionado a la administración de equipos y maquinarias, con perfiles flexibles a cada usuario. 
Funciona a base de plataformas de programación y mediante bases de datos de almacenamiento. 
 
2.2.5. Operaciones del sistema CARE 
 
✓ Registro y control de equipos y maquinarias  
✓ Emisión y atención de requerimientos de equipos y maquinarias.  
✓ Gestión de mantenimiento de equipos y maquinarias  
✓ Valorización de equipos y maquinarias  
✓ Devolución de equipos y maquinarias  
✓ Reportes 
 
2.2.6. Beneficios del sistema CARE 
 
✓ Simplifica y ordena los procesos al centralizar toda la información en una sola base de datos.  
✓ Permite tener un mayor control y seguimiento de la información al tener los módulos 
integrados con otras áreas y proyectos de la organización.
 
 
✓ Beneficio económico porque ahorro tiempos y costos, la cual garantiza la eficiencia de las 
operaciones.
 
✓ La importancia de ser un sistema web solo requiere de uso de red y del internet para su uso.  
✓ Controlar las operaciones: alertas, tiene restricciones y flujos de aprobación de operaciones.  
✓ Interactúa con otros sistemas de la empresa-  
✓ Es un sistema multi idiomas.  
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2.2.7. Medición o evaluación del sistema CARE 
 
2.2.7.1. Medición del sistema CARE 
 





Tiempos de regreso 
 
 
Tiempos de respuesta 
 
 
Tiempos de reacción del 
sistema 
 
Se mide el tiempo del procesamiento, desde que se 
envían los datos al software hasta que se entrega 
el resultado. 
 
Mide el tiempo en que el sistema se demora 
en ejecutar el proceso solicitado por el usuario. 
 
Determina el tiempo desde que el usuario ordena 
dar el inicio hasta que inicien los primeros pasos 
del proceso solicitado.  
 
Fuente: SSK Ingeniería y construcción SAC 
 
2.2.7.2. Evaluación de rendimiento del sistema CARE 
 
 Tabla n.° 2.2 Evaluación del sistema CARE 
    
 Evaluación  Desempeño 
   Se usan para comparar rápidamente las 
 Uso de tiempos  funcionalidades diferentes y equipos de 
   hardware. 
 
Uso de modelos analíticos 
 En este caso se utilizan métodos matemáticos 
  
para funcionamiento del equipo.    
 Uso de Software de  Su funcionalidad del sistema CARE es bajo 
 medidas del rendimiento  licencia 
 Usos de simulaciones  Es un sistema virtual 
 Uso de control del  Consiste el análisis de datos recopilados 
 rendimiento  mediante monitores.  
 
Fuente: SSK Ingeniería y construcción SAC 
 
2.2.7.3. Paneles de control del sistema CARE 
 
✓ Sistema y seguridad  
✓ Redes e internet  
✓ Accesibilidad. Permite que el sistema Care, sugiera parámetros de configuración 
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2.2.7.4. Módulos de gestión 
 



















Gestión de activos, registro, control, movimiento 
y valorización. 
 
Gestión de mantenimiento (Control de 
horómetros, combustibles, OT) 
 
Disponibilidad de equipos y atención de 
los requerimientos. 
 
Control de stock de equipos y despacho de equipos 
 
Registro de requerimientos, seguimiento 
y devolución de equipos. 
 
Control de equipos de cómputo. 
 
Recursos humanos: Registro de requerimientos 
y seguimiento de atención.  
 
Fuente: SSK Ingeniería y construcción SAC 
 
2.3. Factores que influyen en la atención de requerimientos de equipos y 
maquinarias 
 
2.3.1.  Factores identificados 
 
Los factores que influyen en la atención de los requerimientos de equipos y maquinarias 




✓ Plazo de ejecución  
✓ Alcance y Características  
✓ Geografía y Climatologías  
✓ Citando proyectos que no tiene mucha experiencia. 
 
2.3.1.2. Método de trabajo: 
 
✓ Análisis de oferta del mercado  
✓ Planificación interna  
✓ Indicadores de tiempo  
✓ Stock disponible  
✓ Gestión logística 
 
2.3.1.3. Desarrollo del capital personal 
 
✓ Comunicación con áreas involucradas en el proceso de atención  
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2.3.1.4. Características de los equipos y las maquinarias 
 
✓ Especificaciones técnicas de los equipos  
✓ Vida útil  






















Figura n.° 2.6 Factores que influyen en la atención de equipos y maquinarias 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
2.3.2. Clasificación de equipos y maquinarias 
 
Según la NIC 16 “Propiedades, plantas y equipos”, se entenderá por Activos Fijos a 
cualquier Vehículo, Maquinaria, Equipo, Computadoras y sus Accesorios, Herramientas cuyo costo 
excluyendo IGV sea superior a ¼ de Unidad Impositiva Tributaria (UIT) o su equivalente en 
Dólares a la fecha de emisión de la factura por el proveedor y que adicionalmente no vaya a ser 
incorporado a un proyecto como suministro permanente. (IFRS Foundation , 2017) 
 
Los equipos y maquinarias son activos tangibles que posee la empresa para su uso en su 
producción de sus proyectos y áreas internas, para ser arrendados a terceros cuya duración sea 
superior a 1 año. Y para que un activo tenga consideración debe generar flujos de efectivo para 
una empresa durante su vida útil. 
 
Un activo fijo, por diferentes motivos, puede ser trasladado físicamente de su ubicación 
habitual en forma transitoria. En este sentido, todo movimiento que ocurra debe ser gestionado por 
departamento de equipos. 
 
Los factores más identificados para movimientos de los equipos que se pueden producir 
en la empresa son los siguientes: 
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✓ Traslado por arriendo interno de equipos a diferentes órdenes internas (obras).  
✓ Traslado por arriendo a empresas filiales y coligadas.  
✓ Traslado por arriendo a terceros (clientes) 
 
El control del movimiento y ubicación del activo es llevado por el departamento de equipos. 
 
2.3.2.1.  Herramientas e Instrumentos de Medición y Maniobras Especiales: 
 
Está definida como aquellas herramientas que por su peso, volumen o valor 
requieren de elementos de apoyo para ser operadas; y otras herramientas y/o 
elementos e instrumentos de medición que, por sus características, tienen una 
larga vida. En esta categoría se incluyen herramientas con un valor superior a 
USD 1.000 o que supere los 3 años de vida útil. A continuación, se procede a 
mencionar algunos tipos de activos: 
✓ Motobombas  
✓ Planchas compactadoras  
✓ Perforadoras verticales.  
✓ Roscadoras  

















Figura n.° 2.7 Equipos Menores 
 
Fuente: SSK Ingeniería y construcción SAC 
 
2.3.2.2. Moldajes y Andamios: 
 
Está compuesta por activos fijos de tipo transportable. Como activo en esta 
categoría se considera: 
✓ Andamios.  
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Figura n.° 2.8 Andamios 
 
Fuente: SSK Ingeniería y construcción SAC 
 
2.3.2.3. Construcciones Provisorias: 
 
Está compuesta por activos transportables para instalaciones de carácter 
transitorio. En esta categoría podemos mencionar los siguientes activos: 
✓ Contenedores y módulos  


















Figura n.° 2.9 Módulos tipo oficina 
 
Fuente: SSK Ingeniería y construcción SAC 
 
2.3.2.4. Vehículos de Transportes: 
 
Está compuesta por todos aquellos activos de transportes. En esta categoría 
podemos mencionar los siguientes activos: 
✓ Camiones de uso general.  
✓ Camionetas.  
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✓ Remolques y semirremolques.  

















Figura n.° 2.10 Camionetas 
 
Fuente: SSK Ingeniería y construcción SAC 
 
2.3.2.5. Equipos y Maquinarias Pesadas: 
 
 
Está compuesto por todos aquellos activos que requieren ser transportados por 
otros medios o que su uso principal está destinado a faenas de apoyo a la 
construcción. En esta categoría podemos mencionar los siguientes activos: 
✓ Grúas.  
✓ Camión Grúa  

















Figura n.° 2.11 Grúa 
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2.4.1. Definición de procesos 
 
Se define al proceso como el conjunto de actividades mutuamente relacionadas que 
interactúan, las cuales transforman elementos de entrada en resultados. (Cervera, 2002) 
 
A los elementos de entrada se les conoce como inputs, estos pueden ser equipamientos, 
información, recursos humanos, monetarios o condiciones medio ambientales necesarias para 
llevar a cabo el proceso. Mientras que a los resultados se les puede definir como outputs, estos 
pueden ser bienes tangibles o servicios intangibles, es generado mediante la transformación del 
input mediante el proceso. (Galloway, 2002) 
 
Durante el proceso pueden ocurrir varios inputs necesarios para poder generar el output 
requerido, más aún pueden existir posteriores a la entrega del output, esto es la realimentación 
que se realiza para corregir los aspectos de agrado al usuario (Barrio, 1999) 
 
Los procesos que se realizan en las organizaciones son los que se desarrollan para clientes 
externos, los internos o también conocidos como de apoyo y los de gestión. Si se debiese escoger uno 
como más importante debería ser aquel que sirva a los clientes externos ya que en esto se basa el 
índice de satisfacción al cliente. La cantidad de procesos pueden ser miles, para un alto ejecutivo de la 
empresa, que tiene una amplia visibilidad de los alcances, su enfoque está en los macroprocesos, estos 
son multifuncionales y pueden ser desarrollados por varias personas y que a su vez se desglosan en 
microprocesos, son locales, que pueden ser ejecutados, incluso, por una persona, son aquellos que 
tienen una mayor especificidad. Para poder rediseñar la totalidad o parte de la empresa puede ser 
desalentador si es que se ve desde los macroprocesos, más aún, una alternativa es empezar por los 
microprocesos y solucionarlos uno por uno. (Galloway, 2002) 
 
2.4.2. Tipo de procesos 
 
2.4.2.1. Procesos Estratégicos 
 
Son aquellos procesos que proporcionan las guías de la empresa, no generan 
valor agregado, más aún son importantes porque están ligados directamente al 
ámbito de las responsabilidades de la dirección y, en muchos casos, son a largo 
plazo. Acá se definen las metas de la empresa, sus políticas y estrategias ya que 
van relacionados directamente a la misión y visión. Estos procesos conducen a 
los operativos mediante pautas de gestión o estratégicas, motivo por el cual se 
involucra a personal de primer nivel de la empresa. («Mapa de procesos según 
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Tabla n.° 2.4 Ejemplos de procesos estratégicos 
 
Procesos estratégicos Actividades relacionadas 
  
 
Planificación, cultura empresarial (propósito, misión, 
Gestión Estratégica           valores, políticas), elaboración de plan de gestión, 
despliegue de objetivos, definición de indicadores,  
mecanismos de control, seguimientos. 
 
Plan tecnológico, inventario del conocimiento 
Gestión del conocimiento existente, identificación de 
necesidades, identificación y gestión de 
personas claves, 
prácticas de motivación, gestión de la información. 
 
Planificación, financiera, tesorería, pagos, gestión  
Gestión Financiera administrativa, inventario, balances, auditorías, 
riesgos, presupuestos e inversiones.  
 
Fuente: Cervera (2002) 
 
2.4.2.2. Procesos Operativos 
 
Son conocidos como procesos clave, se definen como aquellos que están 
directamente ligados a la realización del producto y/o a la prestación del servicio. 
Estos procesos tienen visión completa del cliente, parten del conocimiento de los 
requisitos que tienen el producto o servicio hasta el análisis final de la satisfacción. 
En el mapa de procesos ocupan el bloque central normalmente. (Cervera, 2002) 
 
Tabla n.° 2.5 Ejemplos de procesos operativos 
 
 Procesos operativos  Actividades relacionadas 
    
 
Gestión de pedido 
 Gestión ofertas, aceptación pedidos, programación, 
  
aprovisionamiento, logística.    
   Planificación de nuevos procesos, revisiones 
 
Gestión de proceso 
 periódicas de procesos claves, recursos, 
  
revalidaciones, índice de eficacia y efectividad,    
   asignación de responsables 
   Programa de fabricación, dotación de personal, 
 
Gestión de fabricación 
 gestión stocks, grupos de mejora, gestión 
  
operativa, formación, niveles de calidad, riesgos    
   laborales. 
   Publicidad, visitas, reclamaciones de clientes, 
 Gestión comercial y marketing  gestión de clientes clave, gestión compromisos, 
evaluación de satisfacción de clientes.  
 
Fuente: Cervera (2002)  
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2.4.2.3. Procesos de soporte 
 
Son aquellos procesos que dan soporte a los procesos operativos, están 
relacionados con los recursos utilizados y mediciones realizadas. Como 
característica es de fácil decisión de externalizar. (Cervera, 2002) 
 
Tabla n.° 2.6 Ejemplos de procesos de soporte 
 
 Procesos estratégicos  Actividades relacionadas 
   Planificación de las necesidades, selección, 
 
Gestión de personas 
 remuneración, promociones, reconocimientos, 
  
evaluación de eficacia, gestión de equipos,    
   satisfacción de personas. 
 
 




Gestión de calidad 
 
Búsqueda de nuevos proveedores, evaluación de 
proveedores, negociación de precios, asignación 
de pedidos, seguimiento proveedores. 
 
Planificación de la calidad, gestión y definición 
de objetivos, política, gestión no conformidades, 
correctivas, preventivas, de mejora, auditorías, 
revisión sistema. 
 
Publicidad, visitas, reclamaciones de clientes,  
Medida de proceso gestión de clientes clave, gestión compromisos, 
evaluación de satisfacción de clientes.  
 
Fuente: Cervera (2002) 
 




Para poder mejorar la eficiencia de una empresa, aumentar la productividad o 
conseguir una mayor calidad en los productos y servicios se busca siempre una 
mejora de los procesos existentes, para esto se necesita un análisis de estos para 
poder detectar aquellos que se deben mejorar, poniendo foco a las ineficiencias y 
obstáculos, esto con el objetivo de definir objetivos, flujos de trabajo, controles y la 
integración con otros procesos. Existen dos grandes métodos: la reingeniería y la 
mejora continua. La primera opción es una transformación radical de la forma de 
hacer las cosas, mientras que la mejora continua se basa en la aplicación de cambios 




Metodología que surgió en los 90, es conocida como Reingeniería de los procesos 
de negocio o BPR. Se define como la revisión fundamental y rediseño radical de 
procesos para alcanzar las mejoras espectaculares en medidas críticas y 
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contemporáneas de rendimiento, tales como costes, calidad, servicio y rapidez. 
En otras palabras, es reinventar la empresa. Hay que tomar en cuenta que 
desde un inicio un proceso puede ser funcional, pero con las mejoras o 
implementaciones que realiza la empresa es que se necesita, en ciertos casos, 
rediseñar el proceso original. (Miranda, Rubio, Chamorro, & Bañegil, 2006) 
 
2.4.3.3. Mejora continua (Kaizen) 
 
La mejora continua de procesos es una estrategia de la gestión empresarial que 
emplea mecanismos sistematizados para mejorar el desempeño de los procesos 
y, como consecuencia, se puede elevar el nivel de satisfacción de los clientes 
internos y externos y también de las partes interesadas. La satisfacción de un 
cliente o partes interesadas se puede calcular de la siguiente manera: 
Calidad percibida 
Satisfacción =  
Expectativa 
 
De esto se determina que la satisfacción se entiende como la relación entre la 
calidad del servicio o producto brindado percibido por el cliente y las expectativas 
que este manejaba, en vista de esto la mejora continua debe basarse en la 
medición de los procesos y sus resultados, de esta manera estará cuidando la 
satisfacción continua de sus clientes y la optimización de los recursos utilizados 
para ese fin. (Bonilla Pastor, Diaz Garay, Kleeberg Hidalgo, & Noriega Araníbar, 
2010) 
 
2.4.4. Medición de la mejora 
 
Tras la ejecución de un proceso, o en este caso la mejora de un proceso, se debe realizar 
el seguimiento y medición sobre los resultados alcanzados y valorar su adecuación sobre los 
objetivos planificados. (Gómez Martínez & Asociación Española de Normalización y Certificación, 
2015) 
 
Los procesos de mejora, enfocados para la satisfacción de clientes, generación de 
eficiencias u optimización de costos, deben medir sus resultados, compararlos con los valores 
objetivos y de esa manera conocer el nivel de eficacia, efectividad y eficiencia de su desempeño. 
El parámetro que se utiliza para medir el desempeño de un proceso se llama indicador, este está 
conformado por la relación de dos o más variables y tiene un estándar de comparación, conocido 
como meta, que servirá para determinar el nivel de desempeño. Dicha meta puede fijarse por 
alguna de estas modalidades: 
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✓ Benchmarking, se toma como referencia los resultados o estándares fijados para el sector 
al que pertenece.
 
✓ Estándar fijo por el cliente o la empresa.  
✓ Investigación, para lo cual se diseñarán modelos o escenarios que permitirán simular el 
proceso y medir los resultados.
 
 
Toda diferencia entre el resultado y valor meta establecido se le considera un “problema” y 
una oportunidad para mejora. (Bonilla Pastor, Diaz Garay, Kleeberg Hidalgo, & Noriega Araníbar, 
2010) 
 
2.4.5. Herramientas de control de la Calidad 
 
2.4.5.1. Gráfico de control 
 
El gráfico de control es una herramienta para diferenciar las variaciones de las 
causas, que sirve para analizar el comportamiento de los diferentes procesos para 























Figura n.° 2.12 Gráfico de control 
 




Es una representación una gráfica de datos mostrados como una serie de 
rectángulos. Se utiliza para mostrar los parámetros de variación y para comunicar 
el comportamiento del proceso y tomar decisiones sobre donde se puede enfocar 
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2.4.5.3. Diagrama de causa y efecto 
 
Generalmente este diagrama lleva el nombre de espina o pescado, el diagrama de 
causa y efecto permite conocer la importancia que muestra las relaciones de unas 
características y su factor o efecto. Su significado más completo es la parte de la 
definición precisa del efecto que se desea estudiar, posteriormente permite 

























Figura n.° 2.14 Diagrama causa efecto 
 
Fuente: Elaboración propia  
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2.4.5.4. Diagrama de Gantt 
 
Es una representación lógica entre una precisión y una realización por medio de 
un gráfico de barras. Este sistema establece una estructura dinámica, 








Plan de Hecho Tiempo Diagrama 




x x x 
 
 
Figura n.° 2.15 Diagrama de Gantt 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
Las ventajas de un diagrama de Gantt permiten tener la facilidad de supervisión, 
orden a las actividades de manera lógica y secuencia, también ayuda de estimar 
tiempo de un proyecto y dividirá el proyecto en etapas. (Babón y Arbos, 2017) 
 
 
2.4.5.5. Diagrama de Flujo 
 
Es una presentación pictórica de las actividades de un proceso y es importante 
para definir oportunidades de mejora al obtener un entendimiento detallado de 
cómo funciona el proceso en la realidad. Del mismo modo permite evaluar y 
analizar las relaciones diversas de las actividades de los procesos y definir las 
posibles fuentes de potenciales del problema para luego hacer un estudio y 
plantear soluciones lógicas de las operaciones. Los diagramas de flujo son 
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SIMBOLO SIGNIFICADO SIMBOLO SIGNIFICADO 
 
Representa en inicio y 
 Rectangulo: 
  
Representa el proceso  
final de un proceso 
 
  
real del sistema    
    
 
Se refiere a un 
Rombo: Representa la 
documentos utilizado 
desición del sistema 
en un proceso 
 
Se refiere a la acción 
 
Multidocumentos de supervisión de un 
proceso 
 
Flecha: Indica direción 
del flujo lógico 
Base de datos 
durante el proceso e  
indica una dirección. 
 















Figura n.° 2.16 Diagrama de flujo 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
2.4.5.6. Principio de Pareto 
 
El diagrama de Pareto, también llamado curva cerrada o Distribución A-B-C es un 
tipo especial de grafico en barrar verticales en las que respuestas categorizadas 
se grafican en un orden de rango ascendente de sus frecuencias de izquierda a 
derecha y separados por barras. También es llamado 80-20, porque el 20% de las 
causas totales hace que sean originados el 80% del efecto. El principal uso que 
tiene este principio es determinar y definir los problemas o efectos más 
importantes de una determinada situación, por consiguiente, dar las prioridades de 
intervención. (Babón y Arbos, 2017) 
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Figura n.° 2.17 Principio de Pareto 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
2.4.6. Sistema de documentación 
 
La planificación de la implementación del sistema documentación en una organización es 
de suma importancia porque permitirá tener una estructura ordenada de sus procesos. 
 
Según la ISO el sistema de documentación es exigible porque permitirá tener mayor 
alcance y mejor comunicación dentro de una organización. La pirámide del sistema de 





















Figura n.° 2.18 Sistema de documentación 
 
Fuente: Elaboración propia   
Chicoma Díaz, M.; Santillan Chuqui, N. Pág. 39 
 
IMPLEMENTACIÓN DEL SISTEMA CARE PARA LA MEJORA 
DEL PROCESO DE ATENCIÓN DE LOS REQUERIMIENTOS 
DE EQUIPOS Y MAQUINARIAS PARA EL PROYECTO 
PLANTA DE ÁCIDO ILO DE LA EMPRESA SSK INGENIERÍA 
Y CONSTRUCCIÓN S.A.C 
 
 
2.4.6.1. Manual de control de calidad 
 




El procedimiento determina el cómo se hace el proceso y como se llevará a cabo, 
este documento podrá determinar la estructura, el formato e inclusive será como 
soporte a criterio de una organización. Los procedimientos documentos pueden 
incluir los siguientes contenidos: 
✓ Objetivo y alcance  
✓ Definiciones  
✓ Responsabilidad  
✓ Descripción de las actividades 
 
Para elaborar un procedimiento primero es entender el sistema y antes elaborar 
un diagrama de flujo para comprender y facilitar la lectura.  
Por otro lado, es importante especificar parámetros de control como los títulos, 
fechas de emisión, tablas de revisiones, lista de distribuciones, esto permitirá 
referenciar a nivel de control. (Gillet-Goinard y Seno, 2014) 
 
2.4.6.3. Instrucción de trabajos 
 
Las instrucciones de trabajo detallan las actividades a desarrollar siguiendo una 
secuencia, un cronograma y un resultad a alcanzar. 
 
También describen los pasos correctos para realizar una tarea específica y guía 
de pasos obligatorios. (Gillet-Goinard y Seno, 2014) Las instrucciones de trabajo 
pueden ser: 
✓ Descripciones escritas detalladas  
✓ Notas técnicas incorporadas en planos  
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Figura n.° 2.19 Instrucciones de trabajo 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
2.4.6.4. Cuadro de registros 
 
Los cuadros de registros, pueden ser formatos o formularios que sirve como 
registro de información y datos útiles para el sistema de gestión. 
 
2.4.7. Indicadores de gestión 
 
Los indicadores son necesarios para poder mejorar en una empresa, si no se mide no se 
puede controlar y lo que no se controla no se puede gestionar, toda actividad realizada en una 
organización debe concretarse en expresiones medibles y deben ser cuantitativas. Los indicadores 
deben tener algunas características que pueden medir cambios a través de tiempos, Facilitan 
observar los resultados, son instrumentos que permiten dar surgimiento al proceso y determinar 
mejores resultados. Las principales funciones de los indicadores es apoyar y facilitar al proceso de 
toma de decisiones, controlar la evolución del tiempo, racionalizar el uso de la información, sirve 
de base para la planificación, sirve como base de desarrollo de sistemas, propicia la participación 
de las personas en la gestión de la organización. Las características principales de los indicadores 
de gestión son: Cuantificables, consistentes, agregables y comparables. (García, 2016) 
 
2.4.7.1. Beneficios de los indicadores 
 
✓ Miden resultados concretos en función a los objetivos estratégicos a la organización.  
✓ Son cuantificables y expresan valor o cifras determinantes en resultados.  
✓ Permite la confiabilidad de la información para facilitar un mejor análisis.  
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2.4.7.2. Clasificación de los indicadores 
 
Un sistema de indicadores de gestión es aplicado en toda la estructura de la 




















Figura n.° 2.20 Clasificación de indicadores 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
2.4.7.3. Selección de los indicadores 
 
Tabla n.° 2.7 Selección de indicadores 
 
 Tipo  Revisión  Enfoque  Propósito 
 
Plan estratégico 
 Desempeño de la  
Largo Plazo 




y visión       
 
Plan funcional 






funcionales      
   Desempeño    Alineación del 
 
Planeación 






empleados, equipos,  operativa      productos, servicios  horas)  productos, servicios      
   y procesos.    y de los procesos  
 
Fuente: Elaboración propia 
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2.5.2. SISTEMA CARE 
 
Es una solución tecnológica, que sirve como herramienta para administrar la operatividad, 




Norma internacional de información financiera. 
 
2.5.4. Activos Fijos 
 
Son bienes mantenidos para la producción o suministro de bienes o servicios, para darle 
cobertura a las operaciones normales de la empresa, para el arrendamiento a terceros o para 













Son documentos asociados y la configuración de datos que se necesita para hacer los 




Es una acción o trámite que, junto con otras actividades interrelacionadas lleva consigo a 




Es una secuencia de actividades dispuesta con algún tipo de lógica que se enfoca en 
lograr un resultado específico. 
 
2.5.10. Satisfacción del cliente 
 
Se define como la percepción del cliente sobre el grado en que se ha cumplido sus 
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CAPÍTULO 3. DESARROLLO 
 
Para el desarrollo de este capítulo, en primer lugar se pretende elaborar un diagnóstico 
según la situación actual de implementación del sistema CARE y mejora del proceso de atención 
de equipos y maquinarias para el proyecto Planta de ácido ubicado en la ciudad de Ilo, a través 
esta herramientas podremos evidenciar la inconsistencia en el cumplimiento de los pedidos en la 
empresa SSK Ingeniería y Construcción S.A.C, Esta condición ayudará para que la empresa 
evalúe de acuerdo a los resultados y pueda replicar el modelo para los proyectos a futuro. 
 
En segunda instancia, se presenta los procedimientos y metodologías para el desarrollo de 
nuestra investigación, basados en una estrategia de mejora de procesos, utilizando criterios 
validados de la ingeniería para orientar hacia una mejor propuesta de atención y cumplimento los 
requerimientos. La información será exportada del sistema CARE y serán elaborados en el 
programa Excel, esta herramienta nos permitirá evidenciar factores, implementar indicadores de 
gestión, ratios y hacer mediciones de tiempos para la resultante del trabajo. 
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Plan de trabajo  general  
Plan de trabajo Elaboración del plan de trabajo 
Análisis de la situación actual  
 Análisis de la BD de los requerimiento 
Análisis de la situación actual 
año 2017 
Análisis de la problemática de proceso  
 de atención de requerimiento 
Análisis de la situación actual 
Análisis de la BD de los requerimiento 
año 2018  
Estructura y planificación para implementación de la gestión de equipos 
Elaboración del Flujo y procedimientos Elaboración de proceso de atención 

























































































































































































































































Elaboración de plan 
de implementación 
 
Reunión de coordinación del plan 
de trabajo e implementación 
 
Gestionar la Implementación 
 
Elaboración de Plan estratégico 
 
Reunión extraordinaria de coordinación  
para implementar el CARE y desarrollar  







Buena pro del proyecto 
 







Capacitación: Presentación de 
los proceso y Flujo de la 
Gestión de Equipos 
 
Implementaciónción del Care 
 
Solicitud de Apronación de las 
Solped manual 
 
Ingreso de Requerimiento (parte01) 
 








Estandarización de procedimientos 
 
Difusión del resultado  
Fin del proyecto  
Cierre del proyecto y la  
implementación 
 
Revisión del presupuesto preliminar del  
proyecto y alcances (plazos, gerentes,  
permisos, fechas de inicio, tipo del  
proyecto,etc)  
Asignación de responsabilidades según  
detalle del presupuesto.  
Recepción del comunicado de la buena  
pro del proyecto 
 
Envío por correo de los entregables 
 
Emisión y revisión de plan de trabajo  
de los responsables de cada área.  
-Armado de oficinas (módulos y  
contenedores) en el proyecto.  
-Crongrama de tramites de socumentos  
y permisos de equipos y operadores.  
-Cronograma de Servicios Generales  
Exposición del Proceso general de la  
gestion de Equipos.  
Presentación de los formatos y  
aprobaciones. 
 
Instalación del sistema por usuario.  
Capacitación del flujo del sistema  
Aprobación de la Solped Manual  
(requrimiento físico)  
Ingreso de los requerimiento de equipos  
en CARE  
Inicio de Obra 
 
Envío de reportes de estatus de  
requerimientos al área atención y al  
proyecto (semanal)  
Atención y seguimiento y atención  
(diaria) según la fecha de solicitud  
Envío de valorización de equipos  
(mensual) 
 
Figura n.° 3.1 Plan de trabajo general 
 
Fuente: Elaboración propia  
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3.1. Desarrollo el Objetivo 1 
 
3.1.1.  Análisis del proceso de la gestión del área de equipos 
 
Durante este tiempo se ha venido omitiendo la elaboración de los procesos de la gestión 
del área de equipos en general, por lo que podemos mostrar dos procedimientos que son de 
edición 2010 siendo documentos desactualizados con 8 años de antigüedad y el flujo se han 
desarrollados con sistemas, definiciones y herramientas no existentes hoy en día y que siguen 
subidas en el FTP de la empresa SSK a disponibilidad de cualquier usuario. Los dos 
procedimiento llamados Alquiler de Equipos propios a obras SSK PO-GEL-03-03 y Valorización de 
Alquiler de Equipos IO-GEL-03-002, dichos documentos fueron elaborados cuando existía el área 
de Equipos y Logísticas, sin embargo hoy en día tenernos 2 áreas que son “Equipo y Servicio” y 
“Cadena de Suministros” , por lo que dichos procedimiento se encuentra desactualizado de 
acuerdo al flujo y del organigrama actual de la empresa, por consiguiente estos documento no 
ayuda a desarrollo de la gestión del área de equipos. 
 
Por otro lado, se procede analizar y determinar la situación actual de las atenciones que 
tiene el área de equipos de la empresa SSK hacia las obras en ejecución durante los años 2017 y 
2018 con información histórica exportada del sistema CARE. 
 
3.1.1.1. Análisis del procedimiento de alquiler de equipos a obras 
 
En el presente procedimiento es de la edición 2010, en la cual podemos determinar 
que en dicho año la empresa utilizaba sistema Gestor y el Kardex como herramienta 
de control de los movimientos de ingresos y salida de los equipos y maquinarias, lo 
cual hoy en día la empresa ha dejado de utilizar estas herramientas por tener los 
sistemas web que dan mejor soporte en sus procesos. En el cuerpo del documento 
también hacen referencia a documentos que ya no existen porque estos procesos 
actualmente forman parte del área de Cadena de Suministro, del mismo modo falta 
complementar el detalle de las definiciones de los conceptos más importantes e 
incluir a los responsables faltantes en el proceso. Por otro lado, falta definir el flujo del 
proceso desde su inicio hasta el final. 
 
Desde el 2014 el sistema SAP pasó a sustituir al sistema Gestor para temas 
financieros, y en el 2016 el sistema CARE es considerado como un sistema de 
control de equipos formando parte de la gestión del área Equipos, un sistema 
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El procedimiento de valorización es de la edición 2010, por consiguiente, falta 
actualizar el contenido y los formatos que considera con referencia y anexos. 
Desde el 2016 ya no se utiliza Gestor en la gestión del área equipo ni en el 
proceso de valorización, dicho sistema es sustituido por el sistema CARE. 
 
3.1.2. Disponibilidad operativa de equipos y maquinarias 
 
Falta desarrollar la oportunidad de mejora en cuanto a la gestión de disponibilidad de stock 
disponible dirigida por el área equipos. También se puede demostrar que no existen 
procedimientos actualizado de mantenimientos y/o reparaciones de equipos (equipos mayores y 
menores), no existe un control eficiente de pedidos ni indicadores de cumplimiento, no existe 
compromiso con los objetivos de la gestión de equipos que es lograr el 75% de utilización de la 
flota de equipos y el 92% de disponibilidad operativa equipos. 
 
3.1.3. Situación actual del sistema CARE 
 
Antes de la implementación del sistema CARE los requerimientos de equipos eran 
solicitados por correo y vía telefónico, en algunos casos sin aprobación de los Gerentes, traían 
consigo a que los pedidos se duplicaran, no existía un control del 100% de los requerimientos ni 
formalidad, por lo mismo que no existía un flujo de atención. 
 
Dado a la problemática se implementó el sistema CARE, sin embargo, la incorrecta 
utilización del sistema con respecto al módulo de registro de los requerimientos ha generado 
desconfianza y reprocesos. Actualmente falta explotación de la información ingresada, medición 
de los indicadores y análisis de la información obtenida. 
 
Por otro lado, falta el desarrollar un plan de capacitación para lograr que los registros de 
los pedidos sean los correctos de acuerdo a la necesidad del proyecto para determinar prioridades 
de atención. 
 
3.1.3.1. Toma de datos de los requerimientos ingresados en el sistema CARE 
 
Durante el 2016 el sistema CARE solo fue utilizado para hacer movimiento y 
valorizaciones de los equipos realizados por el administrador de Activos según los 
despachos de los equipos, la información del requerimiento y despacho era solo 
coordinaciones vía correo, en muchas ocasiones se generaban reprocesos, 
duplicidad de pedido y/o pérdida de control de los requerimientos, no existía un 
sistema que centralizaba los requerimientos para su atención de forma ordenada. 
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Por otro lado, no existía la integración del proyecto y el área de equipos con 
respecto a la solicitud, seguimiento y atención de los requerimientos de equipos y 
maquinarias. A partir del 2017 y hasta inicios del año 2018 se pone en marcha la 
plataforma de Solicitud de Requerimiento del sistema CARE únicamente para 
ingresar los pedidos con la finalidad de centralizar y direccionar la atención, sin 
embargo no se ha considerado utilizar la información ingresada al sistema para 
poder analizar y optimizar el proceso posteriormente determinar y medir el tiempos 
de tención y/o para saber la situación actual, la cual ha generado demora en los 
tiempos de atención e inconformidades en cuanto a su satisfacción de parte de la 
obra hacia el área de equipos. 
 
3.1.4. Situación actual de los requerimientos 
 
Primeramente, se analizará 3,193 requerimientos de equipos y maquinarias solicitados por 
26 proyectos de SSK durante los años 2017 y 2018, la cual detallaremos el estatus actual. 
 
Del total de requerimientos el 82% fue atendido, el 17% fue anulado a solicitud del usuario y/o por 
error de digitación y el 1% aún está pendiente de atención. 
 
Tabla n.° 3.1 Estatus de requerimientos 
 
Proyectos Detalle de Proyecto Atendidos Pendientes Anulados 
14071  Toromocho 1 209   56 
15078  Las Bambas 30   6 
15080  Talara-Obra Civil 16   3 
15081  Malacas 20   13 
16082 
 Talara-Obra 







       
17085  Toromocho 2 110   26 
17086  Las Bambas 2 31 6 6 
18087  Toromocho 3 463 3 73 
90011  Serv. Cerro Verde 21 1 3 
90016  Almacén TI 34 1   
90018  Serv. Barrick 4 1   
90019  Serv. Antamina 8 1 2 
90023  Taller Frank 79 1 10 
90024  Cliente H&B Arquitecto 27     
90025  Clienta N&F Logistic 1     
90026  Cliente Barrick 3 2 2 
90027  Cliente Chinalco 6     
90028  Cliente HV Contratista 1   4 
90029  Cliente Perú LNG 1     
90030  Cliente Stork 3   1  
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90032 ClienteTremach Group 11  2 
90033 Serv. Toquepala 3   
90034 Almacén Lurín 14   
90035 Serv. Aceros Arequipa 5 1 3 
90037 Serv. Chinalco 1   
90040 Cliente Antamina 1   
Total general  2 622 41 530 
     
 
Fuente: Elaboración propia 
 
3.1.4.1. Estatus de los requerimientos 
 
Del total de los requerimientos atendidos el 86% de los requerimientos fueron 
atendidos por equipos propios de SSK y el 14% fueron atendidos por equipos 
arrendados a proveedores externos. Po otro lado, tenemos requerimientos 
pendientes de atención, la cual el 76% del total está siendo asignado para 
atención de equipos alquilados a proveedores externos y el 24% está pendiente 
de atención por equipos propios. 
 
Tabla n.° 3.2 Estatus de atención de requerimientos 
 
     
 Atendido  
Atendido   Pendiente 
 Pendiente 












    Alq. SSK     Alq.  SSK            Tercero   Tercero                          
 Atendido    2 258 364      2622   
 Pendiente         31 10 41   














      
                   
      Fuente: Elaboración propia         
   Tabla n.° 3.3 Porcentaje de estatus de requerimientos      
                   
      
Atendido  
Atendido   Pendiente 
Pendiente  











   
    
Alq. SSK 
    
Alq.  SSK 
    




       
                  
 Atendido    86% 14%      100%   
 Pendiente         76% 24% 100%   
 Anulado 100%           100%   
 
Fuente: Elaboración propia 
 
3.1.4.2. Criterios de los requerimientos 
 
En la presente Tabla 3.4 se puede mostrar un resumen de la situación de las 
solicitudes de requerimientos de pedidos de equipos y maquinarias en el sistema 
CARE por parte de las obras durante los años 2017 y lo que va del 2018. En el 
año 2017 el 45.5% de los requerimientos son regularización del mismo modo 
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podemos detallar el año 2018 que es el 50%, esto significa que no estaba claro 
el proceso de la gestión de equipos, por lo que en principio se optaba por 
despachar los equipos al proyecto sin requerimiento CARE solo con un correo o 
un llamada telefónica; posteriormente la obra y/o el responsable de activos fijos 
ingresaba el pedido en CARE para luego regularizar el movimiento y tener 
controlado de la ubicación actual del equipo en el sistema. 
 
Siguiendo con el análisis, también podemos identificar el alto porcentaje en cuanto a 
los pedidos urgente 36.7% en el año 2017 y 35.1% en el año 2018, esto puede ser 
por la falta de capacitación quizá no conocían el rango de fechas de utilización de los 
pedidos e ingresaban con fechas erróneas, también pude ser porque los equipos 
sufrían daños inesperados y/o por falta de planificación del proyecto. 
 
No obstante, el porcentaje de pedidos estándar es muy baja, ya que no ayuda a 
tener claro los tiempos de atención y definir prioridades de atención. 
 
Cuando existe un indicador ineficiente en el proceso de requerimientos traerá 
consigo los reprocesos y demoras, si es una regularización se tendrá que volver 
a consultar los motivos, circunstancias y aprobaciones para luego registrar su 
regularización en el sistema, si tenemos una alto porcentaje de urgente genera 
desconfiancita del pedido porque limita al tiempo estándar del atención de los 
requerimientos que el área de equipos ha establecido, por lo general el nivel de 
cumplimiento será crítico y con riesgo. 
 
Tabla n.° 3.4 Requerimientos por estado 
 
Estatus de Requerimientos 2017 2018 
Regularización  46% 50% 
Urgente  37% 35% 
Anulado  18% 14% 
Pedido Standard  0% 0% 
    
 
Fuente: Elaboración propia 
 
Los estatus presentados en la Tabla 3.4 responden a una categorización que 
tiene el área de equipos para las solicitudes ingresadas por las obras, se muestra 
a más detalle en la Tabla 3.5: 
 
Tabla n.° 3.5 Tipos de requerimientos 
 
 Estatus  Característica  Detalle 
     La diferencia entre la fecha 
 
Pedido Standard 




sistema y la fecha requerida     
es mayor o igual a 2 días.  
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Fecha requerida ≥ Fecha de 
solicitud 
 




La diferencia entre la fecha 
de solicitud ingresada en 
sistema es de 0 a 1 día.  
La fecha requerida del 
equipo es menor a la fecha 
solicitada en sistema.  
El pedido se anuló 
en sistema. 
 
Fuente: Elaboración Propia 
 
3.1.4.3. Tiempo promedio de registro de los requerimientos 
 
En la Tabla 3.6 se muestra el tiempo promedio, expresado en días, de la 
comparación de la fecha requerida del equipo y la fecha ingresada en el sistema: 
 
Tabla n.° 3.6 Tiempo promedio de solicitud 
 







   
      
 Anulado -6,7 d -3,0 d 
 Pedido standard 30,0 d 2,8 d 
 Regularización -14,8 d -16,7 d 
 Urgente 0,0 d 0,3 d 
       
 
Fuente: Elaboración propia 
 
Se puede observar que los pedidos anulados, según el promedio de días, son 
ingresados como regularización, pero son cancelados posteriormente. 
 
En 2017 las regularizaciones se realizaban en más de 14 días posteriores a la 
solicitud, en el presente año dicha categoría de requerimiento se encuentra por 
encima de los 16 días. La tendencia indica que al cierre del año dicho indicador se 
incrementaría con respecto al año pasado. 
 
Posterior a la solicitud que se realiza en el sistema el área de equipos según su 
stock procede a atender los requerimientos o mantenerlos como pendientes. En la 
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 0.0%        
  2017 2018 2017 2018 2017 2018  
  PEDIDO STANDARD REGULARIZACION URGENTE  
         
 PENDIENTE - PENDIENTE VENCIDO 0.0% 50.0% 0.0% 0.2% 0.0% 9.6%  
         
 ATENDIDO - FUERA DE TIEMPO 0.0% 25.0% 99.8% 98.8% 80.2% 73.9%  
         
 ATENDIDO - A TIEMPO 100.0% 25.0% 0.2% 1.1% 19.8% 16.5%  
         
           
Figura n.° 3.2 Pedidos atendidos a tiempo vs pedidos atendidos fuera de tiempo 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
3.1.4.4. Condición de atención de los requerimientos 
 
Según se observa en la Figura 3.1 sólo los pedidos standard han sido atendidos 
dentro del tiempo de solicitud. En el caso de las regularizaciones, con respecto a 
2017, en el presente año se ha incrementado en 1pp las atenciones a tiempo, sin 
embargo, en las solicitudes urgentes para 2018 el indicador de entregas a tiempo 
ha caído de 20% a 18% con respecto al año anterior. 
 
Con respecto a los pedidos pendientes, los del año 2017 ya fueron atendidos y/o 
anulados todos, en la Tabla 3.7 se muestra el detalle de cada proyecto del 
presente año y el estatus en el que se encuentra cada requerimiento pendiente 
con respecto a la fecha actual: 
 
Tabla n.° 3.7 Detalle de atención de proyectos en 2018 
 
Proyectos Fuera De Tiempo En Tiempo 
16082 98% 2% 
17086 100% 0% 
18087 100% 0% 
90011 100% 0% 
90016 100% 0% 
90018 100% 0% 
90019 100% 0% 
90023 100% 0% 
90026 100% 0% 
90035 100% 0% 
90040 0% 100% 
   
 
Fuente: Elaboración propia  
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Los niveles de atención que se han mantenido en los proyectos de 2017 y 2018 se 
muestran en la Tabla 3.8. 
 







Fuera De Tiempo 
 Pendiente  
     
vencido 
 
         
 2017  9% 91% 0% 
 2018  8% 88% 4% 
          
 
Fuente: Elaboración propia 
 
Como se observa en la Tabla 3.8 menos del 8%, en promedio, de los requerimientos 
se han atendido a tiempo, dentro de los plazos solicitados por los proyectos. Se debe 
tomar en cuenta como se visualizó en los puntos anteriores que cerca del 90% de 
requerimientos fueron ingresados por regularización o como urgente, esto genera que 
el área de equipos no pueda atender completamente las solicitudes en los tiempos 
requeridos. Adicionalmente, en promedio, los requerimientos entre 2017 y 2018 han 
sido atendidos 17 días posteriores a la fecha para la cual fue solicitado. 
 
3.1.4.5. Costo asociado por equipos atendidos fuera de tiempo 
 
La falta de entrega de equipos a tiempo y/o según la necesidad de la obra genera 
costos adicionales que son asociados a la mano de obra que en promedio es de 
$12/hora. Se presenta en la Tabla 3.9 el promedio de pérdida por proyecto por 
cada año por horas hombre pagadas sin equipo o maquinaria. 
 
Tabla n.° 3.9 Costo promedio por proyecto por HH 
 
      
Requerimientos 






por proyecto por HH 
 
    
fuera de tiempo 
  
       
pagadas ($) 
 
         
 2017  19 1550 -$86 350 
 2018  15 841 -$136 385 
          
 
Fuente: Elaboración propia 
 
Como se puede observar, en el año 2017 se atendieron 1550 requerimientos fuera 
de tiempo a 19 proyectos, en promedio son 82 por proyecto, el mismo indicador en 
2018 se encuentra en 56 requerimientos atendidos fuera de fecha en promedio por 
cada obra, más aún se verifica que el monto de pérdida promedio de cada 
proyecto ha sido mayor este año, esto se debe a que cada solicitud puede tener 
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3.1.4.6. Encuesta de satisfacción de los proyectos hacia el área de equipos 
 
Las obras realizan calificaciones a las distintas áreas de soporte, esto para medir 
el nivel de satisfacción como cliente interno, esto es realizado por el área de 
calidad de la empresa SSK. En la Figura 3.2 se muestra el evolutivo del último año 
y las notas de satisfacción del área de equipos: 
 
Hasta abril del 2018 el nivel de satisfacción es de 3.54 en un rango de 1-5.  
 
4.5   
3.65 3.68 




4   3.41 3.54   3.24      
3.5 3.02 
      




















































































3.1.4.7. Diagnóstico Actual 
 
Para culminar con el análisis se muestra en la Tabla 3.10 el resumen de la 
situación actual de la gestión de equipos. 
 




 Descripción del   
Efectos económicos 
 




    
              
   
Retrasos en la 
     -Reprogramación de la 
   Costos de HH ($12) y nivel planificación del proyecto.  
1  atención de los de avance del proyecto  -Falta de  disponibilidad 
   requerimientos       mecánica     
               
2 
 Utilización incorrecta Costo HH ($12)/costos de -Mala planificación de 
 
del sistema CARE 
  
alquiler 
   
implementación. 
  
          
           -Genera reprocesos  
3 
 Falta  de Costo HH ($12)/costos de -No  garantiza el logro  de los 
 
procedimientos y flujos 
 
alquiler 
   
objetivos. 
    
           
           -Comunicación efectiva  
           -Descontrol y falta de 
4 
 Falta de indicadores de  Costos de disponibilidad de seguimiento  de los 
 Gestión    los equipos   requerimientos.    
 -Determina   el   tiempo   de 
 precisión de atención 
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Desconocimiento   del Costo HH ($12)/costos de 
alcance del proyecto alquiler 
   
    
6 
Falta  de  capacitación Costo HH ($12)/costos de 
al personal alquiler 
   
    
7 Nivel de Satisfacción 
Costo HH ($12)/costos de 
alquiler 
   
      
 
 
-Falta de alineación estratégica 





-Desconocimiento de los 
procesos  
Nivel de Satisfacción del 
proyecto bajo. 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
3.2. Desarrollo el Objetivo 2 
 
En la presente investigación con la implementación del CARE y la elaboración de los 
procesos se busca mejorar el proceso de atención del requerimientos de equipos y maquinarias en 
el proyecto, minimizando errores de ingreso de los requerimiento, mejora de tiempos de atención, 
mejorar la satisfacción del cliente , en nuestro caso el proyecto Planta de ácido ubicado en la 
provincia de Ilo- Moquegua, puesto a que los procesos en la empresa no han sido elaborador de 
acorde a la actualidad, siendo ello la razón genera retrasos y reproceso en la atención de los 
pedidos como se ha visto en los proyectos desarrollados en el 2017. El objetivo del presente 
trabajo es implementar el sistema CARE para mejorar el proceso de atención de los 
requerimientos de equipos y maquinarias en el proyecto Planta de ácido ubicado en Ilo, para ello 
se considera en este apartado desarrollar el objetivo N° 2 que es estructuración y planificación 
para la implementación del sistema CARE en el proyecto Planta de Ácido. 
 
Para que el objetivo agregue valor en la empresa y en la gestión del proyecto, se elabora 
un Gantt de programación de actividades, mapa de procesos, diagrama de flujos instructivos para 
estandarizar e integrados las áreas y los sistemas de la empresa. Con estas metodologías, 
podemos determinar el orden del flujo del proceso, el tiempo de cada proceso y determinar 
medidas de control según alcances para accionar sobre ello. 
 
3.2.1. Gantt de implementación del CARE y los procesos 
 
La implementación de un Gantt, mostrado en la Figura 3.4, determinará la programación a 
desarrollar desde el inicio de análisis hasta el cierre de proyecto, la finalidad de esta herramienta 
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ETAPAS /PROCESOS SECUNDARIO 
/ACTIVIDADES 
Plan de trabajo  
* Reunión con obra  
(Revisión de alcance del  
Plan de trabajo proyecto)  
* Elaboración de plan de  
trabajo  


















































































































































































































































 * Proceso general de la 
Elaboración del Flujo gestión de equipos 
del proceso * Procesos general de 
 valorización de equipos 
  
 * Procedimiento de alquiler 
Elaboración de los 
de equipo a proyectos de 
SSK 
procedimientos 
* Procedimiento  
 valorización de equipos 
Elaboración de * Diapositivas de uso del 
diapositivas Care y los proceso 
 
Implementación de los sistemas y los procesos de la gestión de equipos 
Plan de implementación Plan de trabajo 
Reunión 01 Difusión de plan de trabajo 
Reunión 02 
Presentación de avances 
de plan de trabajo  
  
 Instalación del sistema por 
Instalación de los usuario. 
sistemas CARE+/- , OR Capacitación del flujo del 
 sistema 
  
Capacitación del Capacitación del CARE +/- 
proceso de gestión de y el flujo de proceso de la 
equipos y CARE gestión de equipos 
  
Aprobación de las 





Registro de Ingreso de los 
Requerimiento requerimiento de equipos 
(parte01) en CARE 
 
Seguimiento y atención de los requerimientos 
 Envío de reportes de 
Reportes de estatus de requerimientos 
seguimiento al área atención y al 
 proyecto (semanal) 
  
Atención de 
Atención y seguimiento y 
atención (diaria, semanal) 
Requerimientos 
según la fecha de solicitud  
 
Valorización de la implementación 
Valorización de equipos Envío de valorización de 
alquilados equipos (mensual) 
  
Medición de  
Satisfacción del Encuesta de Satisfacción 
proyecto  
  
Cierre de proyecto  
Devolución de equipos Devolución de equipos 
   
 
Figura n.° 3.4 Gantt de actividades para proyecto Ilo 
 
Fuente: Elaboración propia  
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3.2.2. Presentación de los procesos 
 
3.2.2.1. Proceso general de la gestión de equipos 
 
El presente proceso general de equipos hace integración a las aéreas y sistemas 
relacionados y directos del proceso. En el proceso interviene 4 sistemas para la 
atención final, el sistema de OR es una herramienta utilizada en el proyecto, dicho 
sistema centraliza todos los pedidos del proyecto (materiales, equipos, servicios, 
transportes, etc.) El sistema CARE es una herramienta utilizado por el área de 
equipos para la gestión de equipos. El sistema CARE (SAT), utilizado para el 
proceso de arriendos de los equipos a terceros. El sistema Movile, esta 
herramienta es utilizado por el área de Cadena de suministros para la atención de 
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Figura n.° 3.5 Proceso general de gestión de equipos 
 
Fuente: Elaboración propia  
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3.2.2.2. Registro de procesos atención de requerimientos 
 
El presente registro se detalla 4 puntos importantes para dar un orden lógico al 
proceso. En primer lugar, permite definir el nombre del proceso, definir la calidad 
del proceso, conocer cuál es objetivo y para este se cumpla cuantos son las 
actividades de entradas y salidas y los recursos utilizados para cumplirlas. 
Luego ayuda a detallar la descripción de as actividad a desarrollas determinando 
controles. Finalmente permitirá analizar los datos utilizando herramientas, 
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Figura n.° 3.6 Registro de procesos de atención de requerimientos 
 
Fuente: Elaboración propia  
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3.2.2.3. Estandarización del flujo de los procesos de la gestión de equipos 
 
La implementación de un flujo en la gestión de equipos definirá las actividades, 
integración de los sistemas y áreas responsabilidad del proceso de atención de 
equipos facilitando el mejor entendimiento lógico y analítico, del mismo modo 
ayudará a establecer herramientas de control y a su vez permitirá estandarizar el 
lenguaje para que todos los usuarios directos e indirectos puedan entender a 
realizar el proceso de manera eficiente. Por otro lado, podemos definir que es un 
diagrama abierto y flexible adaptable a las situaciones del proyecto. 
 
3.2.2.4. Diagrama de flujo del proceso de atención de equipos y valorización 
 
En los diagramas mostraremos la entrada del proceso y salida del proceso, 
determinando los controles y recursos utilizados para procesar la información, con 
la finalidad de lograr la conformidad del alquiler de equipos que vienen a ser la 
aceptación de las valorizaciones por el cliente que son las obras internas de SSK 
Ingeniería y Construcción S.A.C. 
 
El diagrama de flujo de atención de requerimientos y valorizaciones (F.3.3) es 
elaborado en función a los alcances, retroalimentación y por la participación 
cotidiana en el proceso, la finalidad del este diagrama de flujo es de reducir 
tiempos y reprocesos en el proyecto y en el área de equipos direccionando a un 
solo objetivo. La estructura del diagrama de flujo es como una fotografía macro de 
la gestión de equipos donde se resalta la participación del proyecto, equipos y 
logística e integración de los sistemas y las actividades desarrolladas desde el 
inicio hasta el final del proceso 
 
Para determinar la importancia y ventaja de estos flujos se especifica los 
principales proceso, responsables y sistemas: 
✓ Principales áreas responsables: 
 
o Responsables de obra (usuario, administración, almacén) 
 




o Responsable administración de Activos fijos 
✓ Principales sistemas:  
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o CARE (Sat) 
✓ Principales actividades:  
o Emisión y aprobación de OR Manual emitido por el usuario directo del proyecto. 
 
o Registro de la OR manual en el sistema OR. 
 
o Registro del requerimiento en el CARE integrando con la OR. 
 
o Tipo de asignación de atención (Stock SSK, Compra SSK, Alquiler externo) 
 
o Atención del requerimiento (Stock SSK, Compra SSK, Alquiler externo) 
 
























Figura n.° 3.7 Atención de requerimientos 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
Si los equipos son atendidos como propio ya sea del stock o un equipo comprado, 
los responsables de cada tipo de equipo solicitan el despacho de los equipos al 
proyecto mediante la plataforma del sistema CARE, en automático el área de 
almacén recibe la solicitud y coordina con el área de transporte para envío de los 
equipos al proyecto. Finalmente, el responsable de almacén de Lima da salida del 
equipo en el CARE- según la guía y el responsable del almacén el proyecto da la 
conformidad de recepción en la plataforma del sistema CARE-, y en automático la 
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Para concluir con el proceso de atención, al cierre del mes se gestiona el proceso 
de valorización y dicha información se exporta en el CARE- y CARE+, según el 
tiempo, horas, kilometrajes trabajados. 
 
Dicha valorización es aprobada por la Gerencia de Equipo y luego la valorización se 
convierte en Carta Cobranza, la cual es enviada al proyecto para ser validada y/o 
objetada en un plazo no mayor a 48 horas, finalmente estos documentos validado se 
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Figura n.° 3.8 Proceso general de atención de requerimientos de equipo y valorización 
 
Fuente: Elaboración propia 
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3.2.2.5. Diagrama de flujo del proceso general de arriendo de equipos a terceros 
 
El siguiente diagrama de flujo se representa al proceso de arriendo de equipos a 
proveedores externos, cuando el área de equipos define “alquiler externo” y 
porque no cuenta con stock en la flota de equipos de SSK 
 
La estructura del proceso de arriendos da inicio a la recepción del requerimiento, 
luego identifica el tipo de requerimiento es estándar o regularización. Un 
requerimiento estándar da inicio a que el responsable de arriendos del área de 
Equipos cotice el equipo requerido por la obra y emita el cuadro comparativo de 
costos y alcances del servicio. El concepto de regularización se activa cuando el 
proyecto requiere el equipo de emergencia y cotiza con un proveedor local en 
algunos casos con apoyo del área de arriendos de Equipos, luego se da la 
atención de la necesidad sin tener un requerimiento en el sistema, posteriormente 
gestionan la regularización del requerimiento y adjuntan documentación 
(adjudicación directa, cotización) en el CARE (Sat) para que el área de arriendos 
gestione el pedido de compra. 
 
Para la gestión del Pedido de Compra, el área de arriendos debe adjuntar al sistema 
CARE (sat) los siguientes documentos: legajo (cuadro comparativo y/o adjudicación 
directa), nota de alquiler, correo informativo, adjuntada la documentación vía sistema 
se activa una notificación en automático solicitando la emisión de la Solped en SAP al 
responsables de Administración de Activos Fijos, recibida la notificación emite la 
Solped en SAP e ingresa el código de Solped SAP en CARE(sat) y activa la 
notificación de solicitud del Pedido de Compra direccionada a los responsables del 
área de logística, finalmente el área de logística, recibe la notificación, revisa la 
documentación y emite el Pedido de compra(PDC) en SAP, este documentos es 
aprobado por las gerencias en SAP y luego es exporta en PDF, luego ingresa la PDC 
en PDF y datos principales al CARE (sat) y activa una notificación direccionada al 
responsable de arriendos si el pedido es regularización debe remitir la PDC al 
responsable de Oficina técnica de obras para que ellos remitan al proveedor local; si es 
un requerimiento estándar deben remitir al proveedor y coordinar que gestione la 
entrega y despacho del equipo al proyecto; resultante del proceso se gestiona la 
atención del requerimiento en CARE (sat) con la conformidad de recepción del equipo 
realizada por la obra. 
 
Al cierre de mes, se gestiona la valorización de los equipos, los equipos categorizados 
como mayores se valorizan en el sistema CARE+ por el responsable 
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del CARE+ del proyecto, y cuando el equipo es categorizado menor la valorización 
es realizada por oficina técnica del proyecto. Finalmente, para el pago a los 
proveedores, Oficina Técnica de la obra emite una Hoja de Conformidad y envía 
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Figura n.° 3.9 Flujo general de arriendo de equipos a terceros 
 
Fuente: Elaboración propia 
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3.2.2.6. Procedimiento de alquiler de equipos a proyectos de SSK 
 
El procedimiento de alquiler de equipos a proyectos de SSK define la estructura y 
lógica del flujo de los procesos desde el inicio de la solicitud, atención de los 





Establecer los lineamientos y procedimientos en la gestión de alquiler de equipos y 









Tabla n.° 3.11 Responsabilidad de procedimiento de alquiler de equipos 
 
Posición Responsabilidad 
   
Jefe de terreno de obra/ 
Solicitantes de centros 
de costos 
 
Genera la necesidad de un equipo y gestiona 
la aprobación Solped manual 
 
-Aprueba el requerimiento de equipos 
(formato manual) 
 
Ingeniero de oficina Técnica 
de obra 
 
-Libera la Solped en SAP por el servicio de 
alquiler equipos a proveedores externos.  
-Valida las cartas cobranzas del área de 
equipos y valorizaciones de proveedores 
terceros  
-Aprueba los requerimientos de equipos 
(formato manual) 
 












Responsables de equipos 
 
-Libera la Solped en SAP por el servicio de 
alquiler equipos a proveedores externos.  
-Valida las cartas cobranzas del área de 
equipos y valorizaciones de proveedores 
terceros  
-Centralizar todas las solicitudes manuales 
en el sistema OR. 
 
-Registrar los requerimientos de equipos en 
el CARE 
 
-Atender los requerimientos de las obras 
(despachos) en el sistema Care-. 
 
-Gestionar la compra de los equipos de 
cómputo si no existiera en stock (almacén 
Villa el Salvador o en mantenimiento) para 
atención de un requerimiento. 
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-Asignar el requerimiento al proceso de 
arriendo de los equipos a terceros si no 
existiera en stock mediante sistema CARE. 
 
-Administrar el stock y ubicación actual de los 
equipos y maquinarias en el sistema Care-. 
 
-Atender los requerimientos de los equipos 
en el sistema CARE (SAT) 
 
-Gestionar la PDC del proveedor por el 
servicio de alquiler de los equipos 
 
-Gestionar ingreso y salida del equipo en los 
proyectos. 
 
-Mantener la gestión de disponibilidad de los 
equipos arrendados. 
 
Aprobar los Pedidos de Compra (compra de 
equipos y/o PDC del servicio de alquiler) y la 
baja de los equipos de SSK, según el 
procedimiento establecido 
 
- Velar la disponibilidad de los equipos 
 
-Seguimiento y supervisión a la atención de 
los requerimientos 
 
- Revisión de las valorizaciones de equipos 
 
- Validación de compra y baja de activos fijos 
 
Velar por el presente cumplimiento del 
procedimiento y aprobación de temas 
financieros y económicos. 
 
Responsable creación de códigos SAP y 
facilitarnos de informar los valores en libro, 
revisión de las actas de baja y sustentos 
adjuntos, y coordinar la aprobación de la 
documentación a la GGE. 
 
Encargado de administrar el funcionamiento 
del sistema CARE y definir la estructura de la 
administración, control y valorización de los 
equipos. 
 
Responsable de emitir las Solped en SAP por 
el servicio de alquiler de equipo a terceros. 
 
Responsable de gestionar la recepción de 
equipos nuevos, almacenamiento en físico, 
despacho y devoluciones de los equipos en 
físico y su registro en CARE. 
 
Responsables de emitir las órdenes de 
compra por la compra de un activo fijo y/o 
servicios de alquiler de equipos a terceros 
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Aprobar los Pedidos de Compra (compra de 
equipos y/o PDC del servicio de alquiler) 
según el procedimiento establecido y manual 
de funciones (RAM-CDS-00-001) 
 
Aprobar los Pedidos de Compra (compra de 
equipos y/o PDC del servicio de alquiler) 
según el procedimiento establecido y manual 
de funciones (RAM-CDS-00-001)  
 




✓ Emisión de Solped  
✓ Proceso de compra  




Tabla n.° 3.12 Definiciones 
 
N° Termino  Definición 




 necesidad que atender o que realizan los 
  
requerimientos de los diferentes tipos de     
    suministros. Pueden ser: 
2 
 
Equipos y maquinarias 
 Son equipos mayores, menores y cómputo 
  
utilizado en los proyectos.     
    Se considera como servicio a toda labor o 
3  Servicios  trabajo prestado por un proveedor, para 
    atender las necesidades de la empresa 
    Sistema de adquisiciones de SSK, que se 
4 
 
Proceso de Compra 
 ejecutan de acuerdo los procedimientos 
  
establecidos y con las autorizaciones     




 Son herramientas utilizados en la empresa 
  
SSK como: CARE, SAP, OR.     
  
Evaluación de Operatividad y 
 A través del sistema CARE-, el administrador 
6 
  
del sistema elabora reportes de los equipos  
disponibilidad de los Equipos 
 
   con déficit     
     
 




✓ La decisión alquiler de los equipos ya sea propio o de terceros, es responsabilidad 
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✓ Ningún equipo debe ser atendido si no tienen un requerimiento en CARE-.  
✓ Todo equipo alquilado a un tercero debe contar con una Orden de Compra y un 









o Tarifas  
o Año de antigüedad 
o Seguros  
o  Mantenimientos 
✓ Todo equipo debe ser registrado en el CARE ya sea propio y/o terceros.  
✓ La compra de equipos es exclusiva del área de equipos.  
✓ Cada fin de mes se debe enviar la carta cobranza a los proyectos. 
 
Descripción del procedimiento: 
 
Tabla n.° 3.13 Descripción del procedimiento 
 























Existencia de stock 
 
Cualquier Solicitante genera la necesidad 
de algún equipo y la convierte en un pedido 
formal a su jefe directo o al jefe de su Área 
según sea el caso, el cual valida dicha 
necesidad.  
Para el ingreso de un requerimiento de 
equipos, el Usuario deberá enviar la Solped 
manual al encargado de Almacén de 
Proyecto en Obra o a los jefes de cada 
área para su registro en el sistema OR.  
El ingreso del requerimiento se realizará en 
el sistema CARE, integrando la Solped 
Manual registrado en el sistema de OR, si 
esta es una solicitud corresponde a un 
equipo  
Para la gestión de atención, el responsable 
de cada línea de negocio determinará 
forma de atención (Atención de stock, 
Compra, alquiler).  
La existencia de Stock de equipos será 
atendida en línea durante el proceso de 
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Envío de los equipos a obra y 





Cobranza de alquiler interno 
 
 
Si GES como estrategia de la empresa, 
decide adquirir el equipo o maquinaria para 
añadir al stock de equipos de SSK, se activa 
el proceso de Compra del bien. 
 
Si SSK no cuenta con equipos, la GES activa 
el proceso de arriendo a terceros, la cual será 
gestionado por el área de arriendos y el área 
de Cadena de suministros. 
 
El responsable del almacén principal deberá 
gestionar el despacho del equipo al 
proyecto y/o centro de costo según la orden 
de los responsables de equipos vía CARE y 
solicitud de transporte.  
Después de la conformidad de recepción de 
los equipos sea propio de SSK y/o de 
proveedores tercero se activa proceso de 
cobro mensual de arriendo según las tarifas 
mensuales.  
 
Fuente: Elaboración propia 
 
3.2.2.7. Procedimiento de valorización de equipos alquilados a los proyectos de SSK 
 
En el presente procedimiento se hace conocer el proceso de la valorización de los 
equipos alquilados a los proyectos y criterios de las tarifas utilizadas de acuerdo 




Establecer la metodología que permita al Administrador de Activos Fijos realizar la 


















Administrador de Activos Fijos. 
 
-Es responsable de asegurar el 
cumplimiento del actual procedimiento. 
 
-Asigna las tarifas mensuales de alquiler 
de los equipos. 
 
- Es el encargado de generar y exportar la 
valorización de los equipos del sistema 
CARE- (equipos menores) y Care+ 
(equipos mayores) para cada proyecto o 
centro de costo. 
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Ingeniero de Costos de Obra 
 
 
-Es el encargado de revisar las tarifas 
vigentes del alquiler de los equipos. 
 
-Es el encargado de enviar las valorizaciones 
al superintendente de equipos. 
 
-Es el encargado de validar las 
valorizaciones que recibe por parte del 
administrador de activos. 
 
-Es el responsable de generar las cartas 
cobranza y enviar a los proyectos. 
 
-Es el responsable de enviar las cartas 
cobranza a finanzas para su registro en SAP. 
 
-Es el encargado de validar las 
valorizaciones que recibe por parte del 
Superintendente de Equipos.  
 




✓ Diagrama de Flujo: Valorización del Alquiler de Equipos  




Tabla n.° 3.15 Definiciones 
 
N° Termino Definición 
 











Es el valor con el cual se calcula la 
valorización, esta tarifa está compuesta. 
 
Son equipos mayores, menores y 




Es la retribución monetaria por los servicios 
de alquiler de equipos, la cual es plasmada 
en un documento donde se expresa los 
montos totales del servicio, la valorización 
se genera de manera mensual y se genera 
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Es el documento formal que se envía a las 
4 Carta cobranza obras o centros de costo, en este documento se 
encuentra el monto consolidado y  
detallado de las valorizaciones, recobros, 
descuentos, etc. 
 
Solución tecnológica utilizada por SSK, que 
5 Sistemas CARE permite crear, mantener y gestionar la base de 
datos de los activos de la empresa,  
asegurando su integridad, confidencialidad y 
seguridad  
 




✓ Cada fin de mes se debe enviar la carta cobranza de equipos a los proyectos y a 
la Gerencia de Administración y Finanzas.
 
 
Descripción del procedimiento: 
 
Tabla n.° 3.16 Descripción de procedimiento 
 
Posición Descripción de la actividad 
 
El Administrador de Activos Fijos se asegura 
que todos los equipos mayores estén  
tareados en el CARE+ en el proyecto donde  
Elaboración de la valorización se encuentren y para equipos menores debe 
asegurarse que todas las guías de 
despacho y recepción estén actualizadas en 















Una vez listas las Valorizaciones de Alquiler 
de los Equipos, estas son enviadas (vía e-
mail) al Superintendente de Equipos para 
su verificación y aprobación. 
 
-Las valorizaciones se elaboran con una 
periodicidad mensual, este comprende 
desde el 21 de cada mes hasta el 20 del 
mes siguiente. 
 
-Si el equipo se encuentra inoperativo, todo 
ese tiempo será descontado en la 
valorización, es decir, no se pagará por el 
tiempo que no trabaje por inoperatividad. 
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 -Los equipos que se encuentren depreciados 
 operativamente, se valorizarán con una tarifa 
 descontada considerando sólo los gastos 
 generales y el mantenimiento del equipo. 
 -Los costos asumidos por parte de Equipos 
Consideraciones SSK 
 -Los costos asumidos por parte de Obra 
 Fuente: Elaboración propia 
 
3.2.3. Instalación del CARE 
 
Para la implementación de los sistemas en los proyectos Planta de ácido ubicado en la 
ciudad de Ilo, en primera instancia se procede con la instalación los sistemas CARE en las 
máquinas de los usuarios y luego se les facilitó el acceso según el perfil de obra y se les entregó el 




Se realizó la capacitación sobre el proceso de la gestión de equipos a los usuarios directos 
del proyecto Ilo: 
 




✓ Segunda etapa: Capacitación sobre la actualización de los equipos en los sistemas 
CARE-(despachos y devoluciones) a los responsables del almacén de Lima
 
 
✓ Tercera etapa: Capacitación sobre el control de equipos mayores, control de horómetros, 
combustibles y tareas diarios y valorizaciones a los responsables del CARE+ del proyecto.
 
 
3.2.5. Aprobación y registro de los requerimientos 
 
La oficina técnica elabora y aprueba la solped manual, luego solicita al área de almacén 
de la obra para su registro en el CARE. 
 
3.3. Desarrollo el Objetivo 3 
 
Los responsables de los proyectos registraron los 809 requerimientos en el Care-, según 
las solped manual aprobadas y registrados en el sistema OR durante los 3 periodos del proyecto 
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Figura n.° 3.10 Equipos por periodo 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
 
Tabla n.° 3.17 Tipo de bienes del proyecto Ilo 
 
 Tipo de bien Cantidad Solicitada 
 Barrera dura 590 
 Equipo mayor 132 
 Equipo de cómputo 34 
 Equipo de campamento 28 
 Equipo mayor 25 
 Total general 809 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
3.3.1. Estatus de requerimientos 
 
En la Tabla 3.18 se muestra el estatus de los requerimientos realizados para el proyecto 
Ilo con la planeación realizada. Se observa que se tuvo sólo un 19% de pedidos urgentes y 22% 
de requerimientos standard. De los que fueron ingresados como regularización se llegó a atender 
a tiempo al 82%. 
 
Tabla n.° 3.18 Estatus de requerimientos del proyecto Ilo 
 
 Estatus de Requerimientos 18088 (Ilo) 
 Regularización 49% 
 Urgente 19% 
 Anulado 10% 
 Pedido Standard 22% 
   
 
Fuente: Elaboración propia 
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3.3.2. Tiempo de atención 
 
En la Tabla 3.18 se detalla el estatus actual del total de los requerimientos, donde el 90% 
de los pedidos ya fueron atendidos (89% a tiempo y 5% fuera de tiempo), el 6% fue anulado por 
error de ingresos de los requerimientos y por cambio de equipo, a la fecha ya no se tienen pedidos 
pendientes. 
 






Total general 100% 
 




Al cierre del mes de junio el Administrador de Activos Fijos, emitió la valorización de 
equipos propios y de terceros en los sistemas CARE+/-, luego el Superintendente de Equipos 
envío a obra las cartas cobranzas de equipos propios de SSK a la obra para su validación y al 
área de Finanzas para que realice la transferencia del monto de $17K al proyecto. 
 
Posteriormente el Administrador de Activos Fijos envió la valorización de equipos 
alquilados a proveedores terceros a la obra para su validación y emisión de la Hoja de 
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Figura n.° 3.11 Valorización del proyecto Ilo 
 
Fuente: Elaboración propia  
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Figura n.° 3.12 Valorizaciones de equipos a terceros 
 
Fuente: Elaboración propia 
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3.4. Desarrollo el Objetivo 4 
 
3.4.1. Difusión de los resultados logrados en el proyecto Planta de Ácido 
 
3.4.1.1. Costos generados por HH 
 
En el proyecto Ilo, debido a las HH no trabajadas debido a las máquinas no 
atendidas a tiempo, se generó un gasto adicional de $8,104. 
 
3.4.1.2. Encuesta de satisfacción del proyecto al cierre del proyecto 
 
Se presenta la encuesta de satisfacción del proyecto periodo junio elaborado por 
el Gerente del Proyecto, calificando la gestión del área de equipos con un puntaje 
de 4.22, el rango es de 1-5, dicho indicador es satisfactorio tanto para el proyecto 
como para el área. 
  
4.25  4.22 
4.2   
4.15   
4.1   















1 6 0 8 2  T A L A R A 
 
1 7 0 8 6  L A S  B A M B A S 
 
1 8 0 8 8  P L A N T A  D E  
Á C I D O  I L O 
 
Figura n.° 3.13 Evolutivo de encuesta de satisfacción 
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Figura n.° 3.14 Encuesta de satisfacción 
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3.4.2. Actividades para lograr estandarización e integración de los procesos 
 
Al desarrollar la metodología de estandarización e integración de los procesos se 
incrementará la eficiencia y productividad del servicio de alquiler de equipos, mejorando la 

















































Figura n.° 3.15 Cuadro de estandarización de procesos 
 
Fuente: Elaboración propia 
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4.1.1. Resultado de eficacia 
 
El área de equipos demuestra sus resultados en cuanto los equipos sean atendidos a 
tiempo, en vista de esto se procedió a implementar la métrica del nivel de atención (%NA). 
Resultado de ello, en el proyecto de Ilo (18088) se tuvo mejoras con respecto a 2017 y los otros 
proyectos ejecutados en 2018, en 80 y 81pp. 
  ú     
%     =  

























2017 2018 ILO (18088) 
 
Figura n.° 4.1 Nivel de atención promedio por proyectos 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
Adicionalmente se procedió a medir el tiempo promedio de días de atención de los 
requerimientos, ante ello en el proyecto de Ilo se incrementó en 22.4 y 31.7 días con respecto a 
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  Tiempo de atención  
    
promedio (días) 
 
      
       
 2017  -12.8 
 2018  -21.7 
  ILO (18088) 9.6 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
4.1.2. Resultado de costo 
 
Cada obra presenta un presupuesto, en este se encuentra el gasto total por el personal 
contratado, que, al no tener los equipos y maquinarias a disposición genera un sobrecosto por 
horas hombre pagadas sin trabajar. Con la ejecución de los procesos establecidos en este estudio 
se obtuvo que en el proyecto de Ilo se genere un gasto adicional de $8,104, esto representa una 
mejora de 91% y 94% sobre los proyectos de 2017 y 2018 respectivamente ya que durante esos 
años los gastos fueron mucho mayores como se muestra en la Tabla 4.2. 
 






  Requerimientos  Pérdida promedio por  
      
fuera de tiempo 
 
proyecto por HH pagadas ($) 
 
          
            
 2017  19 1550 -$86 350 
 2018  15 841 -$136 384 
  Ilo (18088) 1 22 -$8 104 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
4.1.3. Resultado de calidad 
 
En vista al proceso realizado desde el planeamiento para el alquiler de equipos para el 
proyecto Ilo en mayo y su ejecución durante el mes de junio, las evaluaciones de calidad 
realizadas por las obras respecto al área de equipos han ido mejorando, incluso, se llegó a 
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Figura n.° 4.2 Evolutivo de nivel de encuesta de satisfacción de cliente interno 
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Mediante lo expuesto en esta tesis de investigación, con la implementación del CARE y los 
procesos se llegó a conseguir mejoras a nivel operativo y de gestión de los procedimientos que 
ejecuta la empresa SSK. Por lo tanto, podemos concluir. 
 
✓ Del análisis de la situación actual del proceso de atención de equipos a los proyectos se 
concluye que la empresa SSK Ingeniería y Construcción S.A.C. ejecuta el proceso de forma 
empírica, sin el uso de una metodología de gestión en el alquiler de equipos. Se identifica 
las causas principales que son; la incorrecta utilización del sistema CARE en cuanto al 
registro de los requerimientos, la falta de procedimientos de alquiler de equipos a los 
proyectos y la disponibilidad mecánica de equipos, que al incurrir en este nivel de error la 
gestión de plazos de entrega afectan al cumplimiento total del pedido, cuyo nivel de eficacia 
en el año 2017 y 2018 fueron -12.8 y -21.7 días, en síntesis los pedidos ingresados fueron 
negativos porque los ingresos de los requerimientos fueron por concepto de regularización 
y/o urgente, por lo tanto no podríamos definir el nivel de prioridad de los pedidos, y esto 
generaría reprocesos y demora en la atención de los pedidos del proyecto.
 
 
✓ Se estructuró y planificó la implementación del sistema CARE y los procedimientos en el 
proyecto Planta de Ácido ubicado en la ciudad de Ilo, para el inicio de proyecto se planteó una 
estructura diferente dando importancia a la planificación en función a las actividades de la 
gestión de equipo y del proyecto, posteriormente se hizo énfasis en facilitar un capacitación a 
detalle y aplicativo sobre la correcta utilización del sistema CARE y se expuso los procedimientos 
y flujos de alquiler de equipos y su valorización. El éxito de la implementación se concluye con el 
uso del modelo de trabajo empleado, la cual determina la mejora de los procesos de registro y 
atención de los requerimientos de equipos al proyecto, logrando maximizar en 5 días promedio 
de prioridad de atención del pedido, dicho resultado permitió logar un indicador de eficiencia de 
atención promedio a 10 días, ratio que permitió al área de equipos tener la disponibilidad 
mecánica de los equipos y atender a tiempo.
 
 
✓ Al gestionar el seguimiento de la implementación, se pudo determinar que el 94% de los 809 
requerimientos registrados en el CARE fue atendido, y el 89% fue atendido a tiempo, dicho 
resultado conlleva a lograr un nivel de satisfacción favorable y una calificación de 4.22 
mayor al indicador establecido por el área de calidad de la empresa de 4.0.
 
 
✓ Con la estandarización e integración de los procesos y la correcta utilización de los sistemas 





Chicoma Diaz, M.; Santillán Chuqui, N. 
86  
IMPLEMENTACIÓN DEL SISTEMA CARE PARA LA MEJORA 
DEL PROCESO DE ATENCIÓN DE LOS REQUERIMIENTOS 
DE EQUIPOS Y MAQUINARIAS PARA EL PROYECTO 
PLANTA DE ÁCIDO ILO DE LA EMPRESA SSK INGENIERÍA 
Y CONSTRUCCIÓN S.A.C 
 
 





De las observaciones, mediciones, estudio y resultados obtenidos en la presente tesis se 
recomienda lo siguiente: 
 
✓ Establecer indicadores control de los requerimientos y la disponibilidad de los equipos en 
base a tiempos de cumplimiento de manera periódica, de manera semanal y mensual por 
tipo de bien y por proyecto, en función a la prioridad de los proyectos. Con la finalidad de 
establecer plazos de entrega de los pedidos y los días que dura el proceso de la 
disponibilidad de los equipos, de esta manera poder analizar las posibles desviaciones de 
modo que permita conocer las causas que lo originan. También se recomienda que estos 
indicadores sean revisados en reuniones con las personas involucradas en el proceso de 
forma periódica, para analizarlas y tomar acciones de atención.
 
 
✓ El administrador de sistema Care, debe fortalecer la metodología de la implementación de 
los procesos y del CARE para cada proyecto, con la finalidad de profundizar una estructura 
de fácil entendimiento para el receptor y que los procesos ejecutados sean fuentes 




✓ Estimar nuevas metas de eficiencia en cuanto al cumplimiento de atención de los 
requerimientos basados en la complejidad de cada proyecto y temas relacionados a la 
disponibilidad de los equipos, a modo de establecer objetivos a alcanzar.
 
 
✓ Establecer reuniones mensuales y/o trimestrales con las Gerencia, Superintendente, Ing. de 
Costos, Administrador de Activos Fijos, y supervisores, para revisar los procedimientos y 
plan de trabajo, con la finalidad de simplificar los procesos, diseñar e implementar nuevas 
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